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Resumo

Percebe-se nos dias de hoje uma crescente preocupacéo das organizacdes em relagéo
ao factor e potencial humano dos seus colaboradores. As organizacfes precisam de pessoas
satisfeitas e motivadas, que participem activamente nos trabalhos, que executam e sejam
adequadamente recompensadas pelas suas contribuicbes. Para que haja comprometimento
das pessoas deve-se perspectivar as organizacbes em constante mudanca quer nos seus
conceitos, quer nas suas praticas de gestdo. Em vez de se investir Unica e exclusivamente nos
Produtos e Servicos, investe-se cada vez mais no capital humano, pois é ele que o produz e
aduz a criatividade e inovacao.

Porém ndo é seguro que tomando-se medidas de promocdo do capital humano se
obtenham bons resultados no trabalho directo que resulta dos colaboradores e nos resultados
indirectos desse mesmo trabalho, como sendo a Qualidade do Servigo prestado.

Neste seguimento surge este trabalho que pretende avaliar a Qualidade dos Servigos de
uma organizacdo da Administragdo Publica Local (APL) de média dimensdo e verificar
possiveis diferencas estatisticamente significativas nas percepc¢des da Qualidade de Servigos
(variavel critério) dos prestadores e dos receptores (variavel preditora).

Tratando-se de um estudo comparativo e inferencial, pretendeu-se verificar se existiam
diferencas estatisticamente significativas na comparagéo destas variaveis. A amostra conjunta
foi composta por 121 sujeitos, sendo 60 receptores e 61 prestadores.

Para a avaliacdo da Qualidade de Servigos foi utilizado o instrumento ServPerf proposto
por Cronin e Taylor, baseado no Modelo Gap e na sua corrente do efeito directo que defende
que a avaliacdo da Qualidade dos Servicos resulta do efeito directo da percepacédo de
desempenho, ndo dependendo das expectativas face ao Servico. Partiu-se da hip6tese geral de
que existiam diferencas estatisticamente significativas entre os grupos.

Da andlise do t-student para a comparacdo das 5 dimensfes, sugeridas pela escala
adoptada, entre os dois grupos obtiveram-se 3 diferencas estatisticamente significativas. Na
dimensdo Confiabilidade verificaram-se diferengas estatisticamente significativas que se
expressam por (t=3,724; p<0,01; p=0,000). Verificaram-se também diferencas estatisticamente
significativas na dimens&o Seguranca (t=2,520; p<0,05; p=0,013), e ainda na dimensdo Empatia
(t=3,544; p<0,01; p=0,001).

Por outro lado encontraram-se diferencas nas médias das dimensdes Aspectos
Tangiveis e Presteza mas ndo estaticamente significativas, assim como diferencas

estatisticamente significativas em 11 dos 22 itens da escala.



Por fim encontraram-se diferencas estatisticamente significativas na comparacédo dos
dois grupos tendo em conta a percepcao geral da Qualidade de Servigos, isto para um intervalo
de confianca de 99% (t=3,511; p <0,01; p=0,001). P6de-se entdo comprovar a hipotese geral do
estudo. Verificou-se portanto que os receptores dos Servigos tendem a ter uma percepcéo da
Qualidade do Servigo mais baixa do que a dos seus prestadores.

Tomando-se como exemplo os servicos desta Camara Municipal, concluiu-se que a
Qualidade de Servicos € uma variavel que ndo é independente do grupo de respondentes, ou
seja por se pertencer a um ou outro grupo, esse facto propiciara a criacdo de diferencas
estaticamente significativas na Qualidade de Servicos.

Julga-se entdo ser possivel e minimamente logica a sugestdo de adicdo de um sexto
Gap ao Modelo de Gap. Este Gap seria composto pela diferenca entre a percepgdo de
Qualidade dos prestadores e a dos receptores, e em caso de se verificarem significativas
assimetrias seria necessario intervir de forma a equilibrar as duas opiniées. Chama-se entéo a
atencdo para a importancia de avaliar e estar a par da percepgdo dos receptores assim como
dos prestadores.

Em jeito de concluséo, julga-se ter conseguido comprovar que apesar da temética da
Qualidade de Servigos ndo ser por exceléncia e historicamente um tema escopo da Psicologia
do Trabalho e das Organizagdes (PTO), € um dos principais factores que determina a
Satisfacdo dos stakeholders e que por outro lado se relaciona com varias outras variaveis
individuais e grupais que irdo determinar a prépria percep¢ado da Qualidade.

Assim a Qualidade de Servicos, e/ou outras, devem assumir um lugar muito particular
nas organizagfes, nha medida em que fica indiciado que para se ter clientes satisfeitos se deve
assegurar que a percepcao interna dos Servigos deve estar consciente da percepcao externa e
tentar ajustar-se a ela, de forma a potenciar a Satisfacdo de todos os stakeholders e

shareholders.



Abstract

Toadies it can be seen a growing concern of organizations in relation to factor and
human potential of its employees. Organizations need people satisfied and motivated to
participate actively in the work, running and are properly rewarded for their contributions. For
compromised people should look to organizations to constantly changing both in its concepts,
both in its management practices. Instead of investing solely in the Products and Services, are
investing more in human capital, for it is that makes and adds to the creativity and innovation.

But is not certain that by taking measures to promote human capital are obtained good
results in the direct employment resulting from employees and indirect results of that work, as
the service quality provided.

In this follow up this work comes to evaluate the quality of services of an organization's
Local Public Administration (LPA) of average size and to verify statistically significant differences
in perceptions of Service Quality (criteria variable) of providers and receptors (predictor
variable).

Being a comparative and inferential, this investigation sought to explore whether there
were significant differences in comparison of these variables. The combined sample consisted of
121 subijects, with 60 receptors and 61 providers.

For the evaluation of Service Quality was used ServPerf proposed by Cronin and Taylor,
based on the Gap Model and yours current direct effect providing that the assessment of Quality
of Services the direct effect of performance, not depending on expectations regarding the
Service. Starting from the general hypothesis that there were significant differences between
groups.

Analysis of the t-student for comparison of the five dimensions suggested by the scale
adopted, between the two groups were obtained three significant differences. Reliability in size
there were statistically significant differences that are expressed by (t = 3.724, p <0.01, p =
0.000). There were also significant differences in the security dimension (t = 2.520, p <0.05, p =
0.013), and even the empathy scale (t = 3.544, p <0.01, p = 0.001).

Moreover we found differences in mean dimensions of Aspects Tangible and
Promptness but not statistically significant, and statistically significant differences in 11 of 22
items of the scale.

Finally we found statistically significant differences when comparing the two groups
taking into account the general perception of quality of services, for a range of 99% (t = 3.511, p

<0.01, p = 0.001). It might then prove the general hypothesis of the study. There was, therefore,
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that receptors of services tend to have a perception of service quality lower than that of their
providers.

Taking as example the services of this organization, it was concluded that Quality
Service is a variable that is not independent of the group of respondents, or because they
belong to one group or another, this would enable the creation of statistical differences
Significant Quality of Service.

It is thought then to be possible and minimally logical suggestion of adding a sixth Gap to
Gap Model. This Gap would be staffed by the difference between the perceived quality of
providers and receptors, and if it experiences significant asymmetries would be necessary to
intervene to balance the two views.

So this investigation called attention to the importance of assessing and be aware of the
perception of the receptors and the providers.

In conclusion, it is considered evidence that succeeded despite the theme of Quality of
Service not to be par excellence, historically a subject scope of the Psychology of Work and
Organizations is a major factor that determines the satisfaction of stakeholders and that
furthermore relates to various other individual and group variables that will determine one's
perception of quality.

So the quality of services, and / or others, should take a very particular place in
organizations, in that it is charged that to have satisfied customers should ensure that the
internal perception of the Services must be aware of the external perception and try to adjust to

it, in order to maximize the satisfaction of all stakeholders and shareholders.

Vi
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Introducdao

Percebe-se nos dias de hoje uma crescente preocupacdo das organizacoes em relacédo
ao factor e potencial humano dos seus colaboradores. As organizacdes precisam de pessoas
satisfeitas e motivadas, que participem activamente nos trabalhos, que executam e sejam
adequadamente recompensadas pelas suas contribuicbes. Para que haja comprometimento
das pessoas, deve-se perspectivar as organizagfes em constante mudanca quer nos seus
conceitos, quer nas suas praticas de gestdo. Em vez de se investir Unica e exclusivamente nos
Produtos e Servicos, investe-se cada vez mais nho capital humano, pois € ele que o produz e
aduz a criatividade e inovacao.

Por outro lado aposta-se também cada vez mais no desenvolvimento pessoal e
profissional dos colaboradores, pois sao eles que satisfazem e cativam os clientes. Existe entdo
neste momento uma maior consciencializacdo de que as pessoas sdo 0 maior motivo do
sucesso organizacional e da sua subsisténcia no contexto actual de globalizacdo e aguerrida
concorréncia (Cunha, Rego, Cunha, & Cabral-Cardoso, 2007).

Justifica-se assim a importancia que as areas cientificas relacionadas com o mundo do
trabalho e suas relagdes laborais, podem assumir na vida das organizacdes. No rol destas
areas encontra-se a PTO consistindo-se como uma ciéncia em assumpgao/afirmacao, que em
organizacbes de renome possui reconhecido estatuto e legitimidade. Na verdade a
assumpcao/afirmacdo da PTO ndo € alheia a época de transi¢cdo, em todos os dominios da
esfera socio-econdmica, que tem provocado transformacdes profundas nas formas e praticas
organizacionais (Gomes, Caetano, Keating, Pina & Cunha, 2000).

Como forma de resposta a esta época de transicdo que se tem manifestado numa
conjectura de crise econdémica e que impacta tanto ao nivel organizacional, por exemplo na
rentabilidade e eficacia das organiza¢des, como ao nivel individual, por exemplo na qualidade
de vida dos colaboradores (clientes internos), as organiza¢gfes devem agir, mais do que reagir,
promovendo politicas de apoio ao potencial humano, uma vez que s6 através dele conseguiram
manter-se competitivas (Ferreira, Neves, & Caetano, 2001).

Pode-se encarar através do investimento e da aposta no capital humano e nos seus
aspectos intangiveis, (no fim ou inicio do ciclo sistémico das organiza¢cdes como defendido por
Katz e Kahn, conforme se faca a leitura das relacbes causais entre os motivos e as
consequéncias das medidas de gestado de recursos humanos) uma resposta eficaz e benéfica
para a promocao da percepc¢do de Satisfacdo e Qualidade do Servico ou Produto apresentado

ao cliente externo (Ferreira, Neves & Caetano, 2001).



Porém ndo é seguro que tomando-se medidas de promocdo do capital humano se
obtenham bons resultados no trabalho directo que resulta dos colaboradores e nos resultados
indirectos desse mesmo trabalho, como sendo a Qualidade do Servi¢o prestado.

A fim de comprovar ou refutar as teorias de indole humanista que defendem que os
investimentos no capital humano geram Satisfacdo nos colaboradores e por conseguinte melhor
Qualidade no Servigo prestado, as organizacdes devem, pelo menos, tentar promover estudos
internos de monitorizacdo dos seus outputs.

Neste seguimento surge este trabalho que pretende avaliar a Qualidade dos Servicos de
uma organizacdo da APL de média dimenséo e verificar possiveis diferencas estatisticamente
significativas nas percepg¢des da Qualidade de Servigos dos prestadores e dos receptores.

Apesar das inumeras definicbes e entendimentos que o0s conceitos de Qualidade e
Satisfagdo tém vindo a ser alvos uma coisa parece consensual entre os teodricos que se
debrugcam sobre a temética, trata-se do facto que todas elas convergem para a necessidade de
se conhecer a percepgdo do desempenho do servigo como principal antecedente da Satisfagéo
e da Qualidade do servi¢o (Cronin & Taylor, 1992).

Conhecendo-se as percepc¢bes de Qualidade do Servigco dos receptores e confronta-las
com as percepcdes de Qualidade dos prestadores, pode ser um exercicio que induz a melhoria
continua da Qualidade e ao minimizar e/ou extinguir diferencas de percep¢éo que podem estar
a provocar menor Qualidade percebida e/ou prestada (Saias, 2007).

Em termos estruturais, este trabalho compreende duas partes essenciais, a primeira
composta por trés capitulos, que representam a revisao bibliogréfica deste trabalho e a segunda
por trés capitulos que compdem a parte pratica. Inicialmente procede-se a introducao do tema e
ao enquadramento geral de todo o trabalho. Na primeira parte, Corpo Tedrico, procede-se a
revisdo da literatura que se considerou relevante para o desenvolvimento da questédo de base.
Nesse sentido num primeiro capitulo, pode-se encontrar uma perspectiva diacrénica do conceito
de Qualidade e uma breve abordagem as teorias dos autores com contributos importantes para
0 aparecimento e afirmacdo da temética. Num segundo capitulo encetou-se um percurso de
estreitamento da temética rumo a Qualidade de Servicos. Neste sentido, esclarece-se a
diferenca entre Servicos e Produtos e entre clientes internos e externos. Logo de seguida
apresentam-se as principais teorias e modelos sobre a Satisfacdo do cliente para depois, num
terceiro capitulo se cingir & Qualidade de Servicos aos seus modelos e instrumentos de
avaliacdo, com particular destaques aos baseados no Modelo Gap — ServQual e ServPerf, e a

sua aplicabilidade no contexto da Administracéo Publica (AP).



Na segunda parte desta tese, Corpo Empirico, apresenta-se o estudo, explana-se o
problema de investigacdo e a hipétese central do trabalho. Nesta parte sé@o tratadas todas as
questdes relacionadas com o processo de amostragem, com o instrumento de avaliacdo, com a
recolha e andlise de dados, bem como se apresentam as principais conclusdes, limitagbes e
implicagdes futuras desta investigagao.



PARTE |: CORPO TEORICO



Capitulo I: A Teméatica da Qualidade

1.1) Perspectiva diacrénica da Qualidade

Antes de se focar com maior pormenor a revisao bibliografica no conceito chave deste
estudo, a Qualidade de Servicos, importa enquadrar o conceito de Qualidade em sentido
genérico, uma vez que dele surgem todas as variantes que a Qualidade possa assumir, como
sejam Qualidade Servicos, Produtos, ensino, meios informaticos, entre outras.

Na verdade a Qualidade, tal como se nos apresenta actualmente, é o resultado de uma
evolucdo que tem como ponto de partida a massificacdo da producédo industrial. Inicialmente
quando se pensou em controlo de Qualidade nas indastrias de produg@o em série, essa fungéo
viu-se circunscrita a inspecgdo do Produto final e tentativa de separacdo de Produtos com
defeitos (Wilkinson, Redman, Snape, & Marchington, 1998, cf. Sousa, 2007). Mais tarde durante
a primeira grande guerra, o risco da ndo Qualidade dos Produtos ficou patente, particularmente,
no sector dos equipamentos militares, criou-se entdo a figura do inspector para assegurar que
os Produtos cumpriam as especificacbes exigidas. Neste momento as causas de néo
conformidades e acgdes correctivas e preventivas ainda ndo eram consideradas nem tidas em
conta (Pires, 2004, cf. Sousa, 2007).

Durante o periodo entre as grandes guerras ocorreu um consideravel impulso nas
praticas inerentes a Qualidade assumindo-se gradualmente uma abordagem planeada e
preventiva, com o0 recurso a técnicas de controlo do processo produtivo (tais como: a
metrologia, a manutencéo e calibracdo dos aparelhos de medida e ensaio, etc.). Ja nos meados
dos anos 50, com o advento dos grandes investimentos (indUstrias nuclear e petroquimica), foi
como que institucionalizada a garantia da Qualidade, exigida pelos grandes compradores aos
seus fornecedores. Estavamos entdo num momento em que a cultura da Qualidade se
disseminava para outros sectores industriais e para a area dos Servicos, & medida que a
competitividade se acentuava. Com a oferta a suplantar a procura e 0os consumidores cada vez
mais exigentes, a Qualidade tornava-se o factor chave da vantagem competitiva, em detrimento
da quantidade (Pires, 2004, cf. Sousa, 2007). Na década de 70, e face ao fortalecimento das
preocupacdes com a Satisfacdo das necessidades dos clientes, com a reducdo de custos e
com o controlo da Qualidade em todos os niveis de gestdo, surge a fase da gestdo da
Qualidade em toda a organizacao. A partir dos anos 80, com as novas teorizacdes e praticas na
area da Qualidade, assiste-se ao aparecimento da afamada Gestédo pela Qualidade Total (Total
Quality Management — TQM) (de Miranda, 2003).



Com os contributos da exploséo deste conceito, a Qualidade deixou de ser apenas um
assunto da producao e passou a ocupar também a gestdo. A orientacdo para o cliente, baseada
na simples preocupacao com a Satisfacdo de necessidades, é acrescida de pesquisa sobre as
expectativas, passando assim a decisdo a ser descentralizada e a ocupar todos os niveis
hierarquicos e o trabalho em equipa e a melhoria continua tornarem-se principios fundamentais
(Oliveira e Rocha, 2006).

Pelo exposto pode-se resumir o desenvolvimento da Qualidade em cinco principais
etapas (Dale & Cooper, 1995; Godinho & Neto, 2001; cf. Sousa, 2007). A primeira, a fase da
inspeccdo da Qualidade, na qual os Produtos finais eram examinados com base ha inspeccao
visual, separando-se os Produtos com defeitos que deveriam ser inutilizados ou voltar ao
processo produtivo para correcgdo; a segunda fase, a do controlo da Qualidade, passou-se a
dar maior atencéo a definicdo das especificacdes dos Produtos, desenvolvendo-se métodos e
instrumentos para medir os desvios; a terceira fase, a da garantia da Qualidade, iniciada em
meados da década de 50, teve origem nas grandes inddstrias que comecaram a exigir a
garantia aos seus fornecedores; a quarta fase, a da gestdo da Qualidade em toda a
organizacdo, surgida no inicio dos anos 70, foi 0 momento em que o planeamento e a
actividade de prevencao foram estendidos a todos 0s processos e niveis de gestdo; por ultimo,
a fase da TQM iniciada nos anos 80, caracterizou-se por uma nova atitude de gestdo
decorrente do surgimento de novas ideias e préticas na area da Qualidade (Dale & Cooper,
1995; Godinho & Neto, 2001; cf. Sousa, 2007).

Depois desta breve resenha da perspectiva diacrénica e evolutiva do conceito de

Qualidade, importa mencionar os contributos capitais dos principais tedricos sobre a teméatica.



1.2) Pioneiros da Gestdo da Qualidade

A fase que corresponde a era da gestdo da Qualidade, que como ja se referiu teve
origem nos anos 80, motivou o conhecimento de nomes importantes como W. Edwards Deming,
Joseph Juran, Philip Crosby e Kaoru Ishikawa, entre outros.

Segundo Deming, Qualidade € um termo relativo que varia em funcdo das necessidades
e expectativas dos clientes pois sdo eles quem a define. Em 1989, este autor da o seu principal

contributo para o desenvolvimento da area, ao definir os principios da boa gestéo (cf. Tabela 1).

Tabela 1: Os 14 bons principios da Gestéo da Qualidade segundo Deming

1 Criar recursos permanentes para a melhoria de Produtos e Servigos.

2  Adoptar novas formas de gestao.

3 Dar prioridade a prevencéo e ndo a inspecgao, controlando a Qualidade por amostragem.

Acabar com a escolha dos fornecedores com base apenas num Unico critério, o do preco. E
importante desenvolver relagfes duradouras com os fornecedores.

5 Apostar na melhoria constante e permanente do sistema de producao.

6 Instituir novos modelos de formagéo.

7 Instituir as novas formas de liderancga.

8 Eliminar o medo do estilo autoritario, encorajando a comunicacao.

Eliminar barreiras entre departamentos, fomentando o trabalho em equipa e instituindo-se os
Circulos de Qualidade.

10 Eliminar slogans e metas numéricas.

11 Abandonar a gestéo por objectivos com base em indicadores quantitativos.

12 Nao classificar, nem ordenar o desempenho dos trabalhadores.

13 Instituir um programa de educacéo.

Estruturar a gestdo de modo a cumprir os 13 pontos anteriores e obter o empenho de todos na

14
mudanca.

Fonte: Dados adaptados de Sousa (2007)

Assim como Deming, também Juran € considerado pai da Qualidade (Young &
Wilkinson, 1999, cf. Sousa, 2007). A teoria de Juran parece mais destacada a longo prazo e,
provavelmente, foi este o autor que deixou maior legado ao nivel da literatura da gestéo (Dale &
Cooper, 1995, cf. Sousa, 2007). Segundo este autor, a Qualidade define-se como a adequacéao

ao uso sendo a sua gestéo feita com base em trés pontos fundamentais (Godinho & Neto, 2001,



cf. Sousa, 2007), planeamento, melhoria e controlo (os pilares da famosa trilogia de Juran).
Outro contributo importante deste autor é o conceito de management breakthrough. O conceito
assenta na ideia de que a atitude tradicional de inspecc¢do deve ser substituida por gestao pela
prevencdo, na medida em que a primeira pressupde que o desempenho ndo pode ser
melhorado, enquanto a segunda assume que 0 objectivo da gestdo € o de tentar,
continuamente alcancar o melhor desempenho possivel para a organizagdo (Pires, 2004 cf.

Sousa, 2007). A abordagem de Juran a gestdo da Qualidade resume-se em dez aspectos

essenciais (cf. Tabela 2).

Tabela 2: Os 10 principios da Gestéo da Qualidade segundo Juran

1 Consciencializar todos para a necessidade e oportunidade de melhoria.

2 Estabelecer metas especificas para a melhoria continua da Qualidade.

3 Organizar de modo a que seja possivel alcancar os objectivos e metas.

4  Assegurar a formagéo do pessoal.

5 Implementar projectos e equipas para resolver problemas e eliminar obstaculos.

6 Acompanhar a evolucdo e melhoria da Qualidade.

7 Dar reconhecimento.

8 Comunicar e divulgar os resultados.

9 Medir processos e melhorias com base em indicadores.

Incorporar a melhoria continua e fixacdo de metas de Qualidade nos sistemas de gestao das
empresas.

10

Fonte: Dados adaptados de Sousa (2007)

Crosby pactua com Juran acreditando que 80% dos problemas sdo causados pela ma
gestdo e nao pelos trabalhadores, portanto, uma aposta na Qualidade exige o envolvimento de
todos, desde a gestdo de topo, ao trabalhador do nivel mais baixo da hierarquia (Pires, 2004, cf.
Sousa, 2007). Outra ideia importante é a necessidade de prevencgdo, Crosby (1979) argumenta
gue os custos da prevencéo serdo sempre mais baixos do que os da correcc¢éo, afirmando que
“a Qualidade é gratuita (...) 0 que custa dinheiro sdo as coisas sem Qualidade, isto é, todas as
accOes que envolvem nao fazer bem a primeira vez” (p. 56, cf. Sousa, 2007 p. 202).

Este autor criou o conceito de “zero defeitos” que significa, ndo que os Produtos sejam

perfeitos, mas sim que todos estdo empenhados na Qualidade. Crosby define Qualidade como



conformidade aos requisitos previamente definidos, explicando que “Qualidade é fazer com que
todos fagam o que acordaram previamente fazer” (Crosby, 1979, p. 57 cf. Sousa, 2007 p. 203).
Crosby construiu uma grelha que permite avaliar o grau de integracdo da gestédo da
Qualidade numa organizagdo. Esta grelha contempla cinco estadios de maturidade. No primeiro
— 0 da “Incerteza” — a organizagdo desconhece a Qualidade como uma ferramenta importante
de gestdo. No segundo — o “Despertar” — embora ainda ndo tenham sido disponibilizados
recursos, a gestdo comeca a reconhecer a importancia da Qualidade. No terceiro — 0 de
“Clarificar” — a gestéo decide introduzir um programa formal de gestéo da Qualidade. O quarto —
o do “Saber” — € quando se torna possivel fazer mudancas permanentes na organizacdo. No
quinto — o da “Certeza” — a gestdo da Qualidade torna-se vital para a organizagdo. As etapas
para o estabelecimento de um programa de melhoria da Qualidade sao definidas por Crosby, ao

longo de catorze passos (cf. Tabela 3).

Tabela 3: Os 14 passos para a melhoria da Qualidade segundo Crosby

1 Compromisso da gestao de topo em relagdo a Qualidade.

2 Equipas de melhoria da Qualidade.

3 Medida da Qualidade.

4  Avaliacd@o do custo da ndo Qualidade.

5 Tomada de consciéncia das necessidades da Qualidade.

6  Accles correctivas.

7  Planear um programa “Zero Defeitos”.

8 Formacao dos responsaveis e inspectores.

9 Instituir a maxima “Zero Defeitos”.

10 Definicdo de objectivos.

11 Eliminar as causas dos erros.

12 Reconhecimento.

13 Circulos de Qualidade.

14 Recomecar e progredir sempre.

Fonte: Dados adaptados de Sousa (2007)



Como se demonstrou nesta introducdo ao tema da Qualidade — referéncia as principiais
etapas de evolucao, tedricos e ideologias — existem ideias chave transversais a todas as sub-
tematicas que a Qualidade possa assumir. No entanto existem diferencas quando se trata de
Qualidade de Servicos ou de Produtos, e isto acontece naturalmente porque Servicos e
Produtos séo outputs organizacionais intimamente relacionados mas com ambitos e naturezas
distintas. Tratemos agora de explanar as diferencas entre Servigos e Produtos, para depois nos

cingirmos a Qualidade de Servicos.
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Capitulo Il: Qualidade de Servigos

2.1) Diferencas entre Servicos e Produtos

Embora Servicos e Produtos partilhem entre si elementos comuns, a verdade é que
existem multiplas definicBes de servigo. Kotler (1991 cf. Saias, 2007) define-o como um acto ou
desempenho que uma parte pode oferecer a outra, essencialmente intangivel, ndo resultando
na propriedade de coisa alguma e podendo a sua producdo estar, ou nao, ligada a existéncia
de um Produto fisico. J& Grbnroos (2000 cf. Saias, 2007) estabelece que um servico é uma
actividade, ou série de actividades, de natureza mais ou menos intangivel que, habitualmente,
embora ndo necessariamente, se desenvolve ao nivel da interac¢@o entre clientes e sistemas,
recursos humanos ou materiais, do prestador do Servigo, no sentido de encontrarem solugdes
para problemas. Fitzsimmons (2004 cf. Saias, 2007) define ainda Servicos como uma
experiéncia intangivel, perecivel no tempo, e na qual o cliente desempenha o papel de co-
produtor.

Nao obstante de existem vérias outras definicbes, a verdade € que parece haver um
conjunto de elementos nucleares, os quais sdo bem sintetizados por Puga-Leal, Requeijo e
Pereira (2008). Segundo estes autores os elementos nucleares dos Servigos sdo: a) processos
constituidos por actividades, ao invés de serem constituidos por bens; b) em larga medida sdo
produzidos e consumidos simultaneamente; e c) habitualmente, o cliente participa na produgéo.

Para além de quaisquer defini¢cdes, torna-se, hoje, claro que tudo o que as empresas
(publicas ou privadas) oferecem ao mercado contém uma componente, maior ou menor, de
Servigos (Bitner, 1990). Na realidade, a oferta das empresas centra-se em combinac¢des de
Produtos e Servigos, nas quais qualgquer um dos componentes pode assumir o papel dominante
(Bitner, 1990).

Quanto as caracteristicas associadas aos Servicos, estas sdo de alguma forma
consensuais, porém ndo é facil a transposi¢éo das técnicas e conceitos utilizados em ambientes
industriais. Refira-se, antes de mais, a intangibilidade (Miguel & Salomi, 2002). Contrariamente
aos Produtos com existéncia fisica, os Servicos ndo podem ser vistos, cheirados ou tocados
antes da compra. Decorre desta intangibilidade uma natural incerteza dos compradores, que
tenderdo a procurar sinais que evidenciem a Qualidade do Servicos a utilizar (Miguel & Salomi,
2002). Tornam-se, assim, particularmente importantes os elementos tangiveis (pessoas,
instalacbes, etc.) que deverdo estar, naturalmente, adequados a imagem que se pretende
transmitir ao segmento de mercado que se pretende atingir (Cronin & Taylor, 1992). Por outro

lado, a inseparabilidade entre produgcdo e consumo. De facto, as operacdes de producéo e
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consumo decorrem, em geral, de forma simultanea e inseparavel contando, habitualmente, com
a presencga do cliente (Cronin & Taylor, 1992).

Na realidade, o cliente ndo sO esta presente como condiciona ele préprio o resultado
final do Servigo. Assim, ao invés do que acontece aos Produtos com existéncia fisica, nos quais
a deteccdo e correccdo de ndo conformidades em fase de producdo ocorrem antes da sua
entrega ao cliente, as operacdes de prestacdo de Servicos ndo permitem este tipo de
procedimentos, obrigando a concretizacdo de desempenhos adequados no primeiro contacto
(Gallon, do Nascimento, Ensslin, Ensslin & Dutra, 2005).

Finalmente, a questdo da perecibilidade que se consubstancia no desaparecimento do
Servico no acto do consumo. Esta impossibilidade de armazenamento gera, como se
compreende, graves problemas em situagfes de procura instavel, originando, frequentemente,
a adopcao de estratégias que permitam fazer face a situagcdes de sub ou sobre-capacidade,
resultantes respectivamente de niveis de procura além ou aquém do esperado (Miguel &
Salomi, 2002).

Pelo exposto, e em jeito de suma, depreende-se que o entendimento de Servigos foca
essencialmente os seguintes aspectos: ndo divisivel, imprimindo um caracter intangivel; nao
possibilidade de armazenamentos ou reproduzidos (ndo podem ser assegurados); medidas
proprias para cada situagdo; a producao e o consumo sao feitos ao mesmo tempo e no mesmo
espaco; é feita simultaneamente, estando muito exposta aos clientes sem possibilidade de
verificar 0s resultados previamente, corrigindo eventuais falhas; e dependente dos
colaboradores. Com isso, cultura, habilidades técnicas, aptiddes, conhecimentos, disposicoes,
humor e até o nivel educacional dos prestadores de Servicos podem afectar a Qualidade do
servico

Atribuindo a devida importancia a prestacéo de Servigcos, Kotler (1996) citado por Sousa
(2007), postula que a chave para se atingirem 0s objectivos organizacionais, consiste além de
fomentar o potencial humano dos prestadores do Servigo, determinar as necessidades e 0s

desejos dos consumidores alvo e satisfazé-los eficaz e eficientemente.
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2.2) Clientes internos e clientes externos

Apés a apresentacao de algumas ideias chaves do conceito de Qualidade, e uma vez
que, para a generalidade dos autores, a Qualidade passa pela Satisfacdo do cliente, advém a
necessidade de definir e identificar quais os clientes que se pretende satisfazer, qual a sua
visdo relativamente a Qualidade dos Servigos, ou seja, como a avaliam, e referir qual a sua
importancia no seio de uma organizacao.

A Norma Portuguesa da ISO para a certificacdo da Qualidade (NP EN 1SO 9000:2000)
define cliente como sendo uma organizacdo ou pessoa que recebe um produto (cf. Sousa,
2007). Segundo Reis (2001), é cada vez mais corrente ouvir-se falar da Satisfacdo de cliente, e
isto porque 0os mercados estdo cada vez mais exigentes ao nivel da Qualidade de Produto e da
Qualidade de Servicos prestado, o que forca as empresas a melhorarem a sua competitividade
e a procurarem factores de diferenciacdo. Em ultima analise, é nas caracteristicas do cliente
gue se tem de procurar os factores de diferenciacdo mais adequados para um dado Produto ou
Servigo. A Satisfac@o passa, cada vez mais, pelo servigo que é prestado.

Para satisfazer um cliente, ha que fornecer um Produto ou prestar um Servigo adaptado
as suas necessidades e expectativas, em termos de funcionalidade e Qualidade, e isso por um
preco justo. Segundo Bachmann (2002), mesmo nas organiza¢Bes sem fins lucrativos é
necessario ter uma optica de gestédo centrada nos clientes, pois sédo eles que garantem directa
ou indirectamente as receitas dessas organizacdes. A Satisfacdo dos clientes finais é
influenciada pelo desempenho dos colaboradores da organizacao fornecedora. Principalmente
no caso dos Servicos, o comportamento dos prestadores de Servicos é crucial para a
Satisfacdo dos clientes.

A Satisfacdo ou insatisfacdo dos colaboradores de uma empresa transmite-se
internamente a outros colaboradores e externamente aos clientes, afectando por sua vez a
percepc¢édo destes quanto a Qualidade dos Produtos e Servigcos da empresa.

Para Bachmann (2002), os colaboradores de uma empresa fornecem Servigos e
Produtos uns aos outros comportando-se, assim como clientes internos. A Satisfagdo dos
clientes internos afecta directa ou indirectamente a Satisfacdo dos clientes finais, pelo que nao
deve ser esquecida mas complementada com a avaliagdo do desempenho face aos objectivos
da organizacéao.

Segundo Mello (2002), o cliente externo é o destinatéario final do produto, enquanto que
o cliente interno € o profissional que esta ligado ao processo de produgcdo e que sera
destinatario intermédio de algo produzido em outro posto de trabalho a montante do seu. De

acordo com Barbédo e Turroni (2003), o cliente como destinatario da missdo dos Servicos
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publicos, ndo é mais que a entidade eleita como o elemento mais importante da sua actividade,
isto €, ao cliente € devida uma prestacdo de Servicos de Qualidade, desde o atendimento
amavel e personalizado até a Satisfacdo célere das solicitacfes legitimas ou decorrentes do
cumprimento de obrigacoes.

Segundo Patricio, Leal e Pereira (2006), a procura da Satisfagdo dos clientes externos
juntamente com varios outros factores tem contribuido para que uma maior atencdo seja
direccionada aos clientes internos. Este esforco tem por objectivo a melhoria do Servico final,
através da melhoria da Satisfacdo de clientes externos e de clientes internos em cada etapa da
producao do Servico ou do Produto.

Segundo Matos e Veiga (2000), o cliente interno do Servigo € visto como uma parte de
um processo entre dois individuos de diferentes unidades funcionais da empresa, na qual o
fornecedor € capaz de corresponder as necessidades do cliente interno, resultando num padréo
de troca interna satisfatéria. Além disto, o cliente interno é caracterizado pelas atitudes que os
individuos tém uns com 0s outros, e pela maneira pela qual as pessoas servem e se relacionam
umas as outras dentro da organizagdo. Para estes autores, essas relagbes sdo etapas
intermediarias importantes e fundamentais para a Satisfacdo dos clientes externos.

Salomi e Miguel (2007) referem que as dimensbes da Qualidade e as suas
caracteristicas intrinsecas, amplamente estudadas em relacdo ao cliente externo, sédo
aparentemente analogas para se atingir a Satisfacdo do cliente interno e, com base nesta, a
Satisfac&o do cliente externo.

Reynoso e Moores (1995 cf. Puga-Leal & Pereira, 2007), acerca das dimensdes e
caracteristicas a adoptar na avaliagdo dos Servicos pelos clientes externos, efectuaram uma
pesquisa exploratoria para determinar quais as dimensfes e caracteristicas a adoptar na
avaliacdo dos Servigos pelos clientes internos. Além disso, sugerem que pode haver um
conjunto de dimensBes comuns aos Servigos internos e externos e outro conjunto de
dimensbes especificas para cada tipo de Servico. Com base em pesquisas efectuadas estes
autores confirmam também a possibilidade de utilizar as dimensdes tipicamente avaliados pelos
clientes externos, na avaliagdo da Qualidade dos Servicos internos.

Segundo Salomi, Miguel e Abackerli (2005), as ac¢bes da gestdo que se baseiem na
Satisfacdo dos clientes internos, podem vir a proporcionar incrementos de Satisfacdo nos
clientes externos, tomando-se a base de um diferencial competitivo alcancando um aumento de
participacdo no mercado e maior lucratividade da empresa.

Feita a distingdo entre clientes internos e externos assim como referida a importancia de

cada uma das avaliacdes qualitativas destes agentes organizacionais, importa agora referir as
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teorias e modelos que explicam o processo de avaliagdo da Satisfacdo dos diversos
stakeholders e que ajudam a perceber a relagdo desta variavel psico-sécio-organizacional com
a Qualidade.
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2.3) Teorias e Modelos sobre a Satisfacado do cliente

Existem diversos conceitos sobre a Satisfacdo de consumidores que serviram de base a
definicdo de teorias, modelos e paradigmas acerca da Satisfacéo do cliente. A titulo de exemplo
mencionam-se algumas das teorias e modelos mais relevantes.

A Teoria da Dissonancia Cognitiva de Festinger (1957 cf. Myers, 1995), defende que um
grupo de consumidores submetido a pressbes entre eles leva ao aparecimento de trés
situacBes: de consonancia; de ndo transcendéncia; e de dissonancia. H4 consonancia quando o
individuo recebe dois significados compativeis; a ndo transcendéncia surge quando os dois
conceitos carecem de implicacdes mutuas; e a dissonancia cognitiva consiste em decidir
mediante caminhos alternativos, levando o individuo a um estado de tenséo psicolégica, ja que
uma ou ambas as ideias sdo alteradas de forma a serem consonantes (cf. Hoffman & Bateson,
2002).

A Teoria do nivel de Comparagdo de Thibaut e Kelley (1959 cf. Hoffman & Bateson,
2002), refere que a Satisfacdo é determinada mediante um nivel de comparagédo para cada
atributo do produto.

A Teoria do Contraste de Sherif e Hovland (1961 cf. Hoffman & Bateson, 2002), em que
as atitudes e avaliagbes quanto a Satisfacdo sdo "afastadas" das expectativas que nédo
correspondem a realidade.

A Teoria de Contraste/Assimilacdo de Sherif e Hovland (1961cf. Hoffman & Bateson,
2002), segundo a qual existem zonas de aceitacdo, se houver uma discrepancia pequena entre
expectativas e desempenho do Produto, aceitando o cliente a diferenca e avaliando o Produto
mais de acordo com as expectativas, e zonas de rejeicdo se essa diferenca for elevada.

A Teoria da Disparidade do Valor Percebido de Westbrook e Reilbz (1983 cf. Hoffman &
Bateson, 2002), defende que a Satisfacdo € uma resposta emocional conseguida mediante a
comparacgdo de percepgdes com aspectos como necessidades, desejos e vontades. O valor
percebido é diferenca desta comparagéo.

A Teoria da Equidade de Fisk e Young (1985) menciona que a satisfacéo é determinada
pela comparacao entre os racios outputs/inputs dos compradores e dos vendedores.

O Modelo da Infirmacédo das Expectativas, proposto por Oliver (1980 cf. Hoffman &
Bateson, 2002). O autor direccionou o seu estudo para a andlise de relacdes entre expectativas,
infirmacdo e Satisfacdo estudando as relacdes entre os antecedentes da Satisfacdo
(expectativas, atitude, intengdo, infirmacdo) com as consequéncias da Satisfagdo (atitudes,
intencdes de compra e preferéncias). Relativamente as expectativas o autor concluiu que estas

sdo influenciadas pelo Produto em si, pelo contexto onde o cliente esta inserido, e pela
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personalidade do individuo. Oliver (1980 cf. Hoffman & Bateson, 2002), neste modelo cognitivo
refere que a Satisfacdo é influenciada basicamente por respostas afectivas (emocionais)
positivas e negativas, ou seja, pelas expectativas e pela infirmagdo cognitiva, que é a
comparagéao entre a expectativa e o desempenho do produto. Segundo este modelo, as atitudes
iniciais do consumidor séo influenciadas pelas expectativas, e as intencdes de compra iniciais
sao influenciadas pelas atitudes iniciais.

Depois de feito o enquadramento do conceito de Qualidade em sentido genérico, de
expostas as diferencas entre Servicos e Produtos, assim com entre clientes externos e internos,
e de compreendida a relacdo, aparente e teoricamente causal, entre Qualidade e Satisfacéo,
passa-se a fazer uma revisdo da literatura, breve mas centrada, dos principais modelos

explicativo da Qualidade de Servigos
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2.4) Qualidade de Servicos

As questfes associadas a Qualidade foram vistas, durante muito tempo e no essencial,
como questdes ligadas a producado de Produtos (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1888; Bitner,
1990), s6 recentemente 0 seu espectro de incidéncia se alargou claramente aos Servigcos. O
proprio Ishikawa (1994 cf. Rees 2001), explica que a traducao original do termo Quality Control
para a lingua Japonesa foi feita de forma a conota-lo unicamente com Produtos, tornando
evidente a caréncia de modelos especificamente adaptados aos Servigos. Um passo importante
neste sentido foi dado por Garvin (Bitner 1990), ao assumir claramente a Qualidade como uma
gquestao estratégica.

Ja Hubbert (1994, p. 77 cf. Saias, 2007 p. 345) considera a Qualidade de Servicos como
“a impressao geral do consumidor sobre a relativa superioridade/inferioridade da organizagao e
dos seus Servicos”. Este autor defende ainda que a Qualidade de Servigos é consequéncia de
um tipo de atitude resultante da comparagdo das expectativas do consumidor com a sua
percepcgdo dos Servigos. Portanto, a Satisfagdo do cliente € medida em fungéo do desempenho
percebido e das suas expectativas.

Por outro lado Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), importantes autores nesta
tematica, defendem também que a Qualidade percebida dos Servigos resulta da comparacao
das percepcdes com as expectativas do cliente. Se o desempenho n&do alcancar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito, por outro lado se o desempenho alcancar as
expectativas, o cliente ficara satisfeito.

Slack e colaboradores (1997, cf. Calixto-Oalde, 2008) na mesma linha de pensamento
de Parasuraman, Berry e Zeithaml, apresentam as relacdes entre expectativa e percepcdes dos
clientes da seguinte forma: a) quando as expectativas sdo menores que as percepcoes, a
Qualidade percebida é alta; b) quando as expectativas sao iguais as percepc¢des, a Qualidade
percebida é aceitavel; ¢) quando as expectativas sdo maiores que as percepc¢des, a Qualidade
percebida é baixa.

Conclui-se entdo que conhecendo as expectativas dos seus clientes, a empresa podera
prestar Servicos de maneira a supera-las. Sendo assim, a Satisfacdo dos clientes em relacdo a
um Servico recebido é um conceito subjectivo, pois, as expectativas e percepcdes a respeito do
mesmo variam de cliente para cliente. Porém a Qualidade “intrinseca” do Servico prestado
resulta do nivel de desempenho do sistema de opera¢des quando comparado com padrdes pré-
estabelecidos (Cronin & Taylor, 1992). Resulta entdo a importancia da assumpg¢édo de modelos

para avaliacdo da Qualidade de Servicos.
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2.5) Modelos para avaliacdo da Qualidade de Servigos

Existe na literatura da Qualidade de Servicos um modelo que segundo a maioria dos
autores que se debrucam sobre a temética, € o modelo fulcral: o Modelo Gap, proposto por
Parasuraman, Berry & Zeithaml. Estes autores em 1985 propuseram uma medicdo de
Qualidade do Servico, baseada no modelo de Satisfacdo de Oliver (1980 cf. Saias, 2007),
afirmando, como ja referido, que a satisfagdo do cliente é determinada em funcéo da diferenca
entre a expectativa e o desempenho/percepcédo. Este serd o modelo de suporte deste trabalho,
todavia aproveita-se este espaco para mencionar outras possiveis opcdes tedricas que poderao

ser tidas em linha de conta em futuras investigacoes.

2.5.1) Modelo da Qualidade do Servi¢co de Grénroos (1984)

Outro dos modelos mais conhecidos, 0 modelo proposto por Gronroos (1984) considera
a Qualidade percebida de um Servico como fungdo do Servico esperado e do Servico
percebido, incluindo um terceiro factor, chamado de imagem da empresa que inclui o local e os
recursos disponiveis durante a prestagdo do Servico. Ao adquirir um Servi¢co, 0 consumidor faz
uma avaliacdo das caracteristicas técnicas e funcionais. O resultado daquilo que € recebido
durante a prestacao do Servigo é denominado de "quantidade técnica". A "Qualidade funcional"
€ relativa ao nivel de desempenho observado de forma subjectiva, sendo fortemente
influenciada pela maneira como o Servico € prestado e dependente do contacto com o
prestador de Servico. A caracteristica emocional do Servigo tem grande influéncia na Qualidade
perceptivel do servi¢o, sendo capaz de compensar possiveis falhas ocorridas no decorrer da
sua prestacdo. Gronroos (1984) da maior énfase a caracteristica funcional do Servico,
afirmando que o consumidor ndo esta interessado somente no que recebe, a semelhanca de
um processo de producdo, mas no processo propriamente dito. Para o autor, a Qualidade
percebida é o resultado da diferenga entre a expectativa do cliente e o seu julgamento sobre o
desempenho do Servigo, em relacdo a uma série de caracteristicas, algumas técnicas e outras
emocionais. A imagem da empresa seria construida, principalmente, pelas caracteristicas
técnicas e funcionais, além de outros factores menos influentes, tais como a reputagdo, as

informacdes de terceiros, a publicidade, o preco e as relagdes publicas.

2.5.2) Modelo Percepcgéo — Expectativa de Brown e Swartz (1989)
Brown e Swartz (1989 cf. Hoffman & Bateson, 2002) propuseram também um modelo de
Qualidade em Servicos igualmente baseado no modelo de satisfacdo de Oliver (1980).

Conceptualmente é semelhante ao modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985;1988), que
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considera a Qualidade como a diferenca entre a expectativa e a percepcdo de desempenho. O
modelo de Brown e Swartz (1989 cf. Hoffman & Bateson, 2002) considera a Qualidade do
servico como a diferenca entre percepcdo de desempenho e a expectativa. Analiticamente, a
avaliacdo do servico pelo cliente € expressa através da equacdo: Qi = Ei — Di; onde: Qi =
Avaliagcédo da Qualidade do Servico em relacéo a caracteristica i; Ei = Medida da expectativa de
desempenho para a caracteristica i do Servico; e Di = Medida de percepcdo do desempenho
para a caracteristica i do Servico num determinado momento.

Os Gaps ou discrepancias propostas, como mostra a figura 1, foram: Gap 1 =
expectativa do cliente quanto ao Servico e percepcdo do desempenho do funcionario julgado
pelo cliente; Gap 2 = expectativa do cliente quanto ao Servico e percepg¢do/desempenho do
funcionario tendo em conta a expectativa do cliente; e Gap 3 = expectativa do cliente quanto ao
Servigo e percepcao/desempenho do funcionario tendo em conta o desempenho julgado pelo

cliente (cf. Figura 1).

Figura 1: Modelo de avaliagdo da Qualidade dos Servigcos de Brown e Swartz (1989)
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Fonte: Dados adaptados de Hoffman & Bateson (2002)

2.5.3) Modelo de Avaliacédo do Servico e do Valor de Bolton e Drew (1991)

Bolton e Drew (1991 cf. Hoffman & Bateson, 2002) propuseram um método de avaliagdo

do Servico envolvendo o valor a ser pago pelo Servico como parte do comportamento do

cliente. Este método apresentado na figura 2 acrescenta elementos adicionais nas pesquisas
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sobre Satisfacdo de clientes. Esses elementos adicionais estdo representados nas caixas

brancas da figura, enquanto que as caixas cinza representam o Modelo Conceptual da

Qualidade do Servico, apresentado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) (cf. Figura 2).

Figura 2: Modelo da Qualidade do Servico e do Valor, segundo Bolton e Drew (1991)
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Os autores sugerem um modelo mais elaborado que o de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), segundo o qual as expectativas, o desempenho percebido e a infirmagcédo das
expectativas sdo antecedentes da Satisfacdo do cliente, sendo esta Satisfagcdo um dos factores
gue afectam a percepcdo da Qualidade do Servico. Um outro factor influente na percepgéo da
Qualidade do Servico é a propria infirmacdo das expectativas. Para Bolton e Drew (1991 cf.
Hoffman & Bateson, 2002) a avaliacdo do valor do Servico € uma fungdo da Qualidade do
préprio Servico e dos sacrificios envolvidos na sua utilizacdo, além das caracteristicas dos
clientes. O sacrificio € uma variavel que descreve 0s custos monetarios e nao-monetarios
associados a utilizacdo dos Servicos. A influéncia destas variaveis na avaliacdo do valor do
servigo esta representada na figura 2, pelas setas curtas a preto. Apés a formagédo do conceito
pessoal de valor do Servigo é que sdo encontradas as intencdes e o comportamento do cliente
em relagdo a utilizagcdo do Servico.

Os autores deste modelo na pesquisa efectuada avaliaram as caracteristicas
identificadas no instrumento apresentado por Parasuraman, Zeithaml e Berry, o ServQual,
considerando as cinco dimensdes subjacentes a este instrumento. Na discussdo dos
resultados, os pesquisadores observaram que: a infirmacdo das expectativas dos clientes
explica uma maior proporcdo da variabilidade da Qualidade dos Servicos que o préprio
desempenho; a infirmacdo das expectativas € mais importante na avaliagdo do valor dos
Servicos do que na avaliacdo da Qualidade dos Servicos; as caracteristicas dos clientes sdo

mais importantes para a avaliacdo do valor que para a avaliacdo da Qualidade do Servico.

2.5.4) Modelo de Desempenho de Teas (1993)

Teas (1993) criticou conceptualmente o instrumento ServQual pois, segundo o autor,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) afirmaram que a percepc¢do da Qualidade pode ser
interpretada como uma atitude, de acordo com modelos classicos de atitude do ponto ideal.
Para deixar mais claro esta critica, 0 maximo valor numérico obtido para a Qualidade do
servigo, aplicando-se o instrumento ServQual e julgando-se um determinado atributo, ocorreria
quando a expectativa fosse equivalente a “+1” e o desempenho equivalente a “+7”, resultando
numa Qualidade de servigco com valor “+6”, atendendo a “7-1". Analogamente, o minimo valor
numeérico obtido para a Qualidade de Servigo ocorreria quando a expectativa fosse equivalente
a “+7” e o desempenho equivalente a “+17, resultando numa Qualidade de Servigo com valor “-
6, atendendo a “1-7”. Assim, este método de medicao reflectiria os aumentos dos niveis de
Qualidade com incrementos de valores na faixa de "-6 a +6”, havendo uma correspondéncia

linear.
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Em resposta a esta critica, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) afirmaram que a
linearidade ocorre porque os atributos considerados no questionario ServQual sdo vectoriais, ou
seja, tanto o desempenho ideal quanto a expectativa ideal assumem valores maximos da escala
Likert. Quando os atributos ndo séo vectoriais, existe um ponto ideal, cujo desempenho, além
da expectativa, ndo reflecte maiores niveis da Qualidade percebida, como por exemplo a
simpatia de um funcionéario. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) afirmaram que todos os 22
itens tém caracteristicas de atributos vectoriais, havendo uma continuidade entre as medidas de
desempenho e a Qualidade do Servico, refutando a critica.

Por outro lado Teas (1993) testou quatro modelos, classificando-os como ponderados e
nao-ponderados, pela importancia de cada atributo, utilizando os mesmos itens do instrumento
ServQual para as dimensdes da Qualidade. Este autor apesar de usar um limitado conjunto dos
itens da escala ServQual e ndo abranger todos os sectores dos Servigos, aponta para o modelo
do desempenho ideal como o mais representativo da Satisfagdo do cliente, da intencdo de
compra apos utilizacdo do Servico e das preferéncias de compra.

Nesta revisao dos principais modelos tedricos, falta obviamente focar o que serviram de
base para a recolha de dados através dos seus instrumentos propostos e que condicionaram
consequentemente as conclusdes deste trabalho. Trata-se do ja mencionado Modelo Gap de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988), que deu origem ao instrumento ServQual, e do
Modelo baseado na Percep¢do do Desempenho de Cronin e Taylor (1992) que originou o
instrumento ServPerf. Numa légica diacrénica comeca-se por expor o Modelo de Parasuraman,

Zeithaml e Berry.

2.5.5) Modelo Conceptual da Qualidade dos Servigos de Parasuraman, Zeithaml, e
Berry (1985; 1988) — O instrumento de medi¢cdo ServQual

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), existem trés aspectos basicos que
influenciam os resultados dos modelos de medida da Satisfacdo do cliente relativamente a sua
Qualidade: os clientes encontram maior dificuldade em avaliar a Qualidade do Servico que a
Qualidade dos Produtos; a Qualidade nos Servicos resulta da comparacéo de expectativas dos
clientes com o desempenho alcancado pelo Servico; e as avaliagbes de Qualidade néo
dependem apenas do resultado final do Servigco, dependem também do processo de prestagéo
do Servico.

Segundo estes autores, na auséncia de medidas objectivas, uma aproximacao

apropriada para conhecer a Qualidade de um Servigo, € medir as percepcdes dos clientes

acerca da Qualidade. Os autores sistematizaram as seguintes caracteristicas dos Servicos e
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analisaram as implicacdes que estas tém para a Qualidade dos Servigos: Intangibilidade, que
ndo permite definir normas qualitativas uniformes (como acontece nos Produtos);
Variabilidade/Heterogeneidade, a percep¢éo da Qualidade do servico por parte do cliente muda
a cada interac¢ao; Inseparabilidade, o cliente faz parte do processo produtivo e assim o nivel de
Qualidade depende da sua intervencao.

O instrumento de medida proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), baseado
em Oliver (1980), parte da premissa de que a Satisfacdo do cliente é funcao da diferenca entre
a expectativa e o desempenho. Dessa forma, e tal como defendido por Bolton e Drew (1991 cf.
Hoffman & Bateson, 2002), a avaliacdo da Qualidade (Q) de um servico, é feita por meio da
diferenca entre a expectativa (E) do receptor, e o seu julgamento/percep¢éo do desempenho do
servico (D). Esta equacéo é valida para cada um das dimensdes.

O Gap, ou diferenga entre a expectativa e o0 desempenho, é uma medida da Qualidade
do Servigo em relagdo a uma caracteristica especifica. Os critérios chamados de dimensfes da
Qualidade, determinados por Parasuraman e colaboradores (1985), sdo caracteristicas
genéricas dos Servicos, subdivididas em itens, que delineiam o Servigo sob o ponto de vista do
cliente que o ird julga.

Assim o Modelo Gap evidencia a forma pela qual o cliente avalia a Qualidade do Servigo
e como a empresa pode avaliar analiticamente a Qualidade de um Servi¢o prestado. O modelo
demonstra as influéncias das varias discrepancias ocorridas na Qualidade dos Servicos, e pode
ser dividido em dois segmentos distintos: o contexto gerencial e o contexto do cliente

(Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1988) (cf. Figura 3).
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Figura 3: Modelo Gap de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988)
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Fonte: Dados adaptados de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988)

Segundo 0s seus autores, neste modelo primeiramente tem-se o Gap1l, ou a

discrepéncia entre a expectativa do cliente e a percepgdo gerencial sobre esta expectativa, de

seguida tem-se o Gap 2 que compreende a discrepancia entre a percepgdo gerencial das

expectativas dos clientes e a transformacdo destas em especificacbes de Qualidade dos

Servigos. No Gap 3 contempla-se a discrepancia entre os padrdes e especificacbes da empresa

e 0 que realmente é fornecido ao cliente, no Gap 4 a discrepancia entre a promessa realizada
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pelos meios de comunicacdo externa e o que realmente € fornecido. Por fim o Gap 5 consiste
na discrepéncia entre a expectativa do cliente e a sua percep¢do do Servico (Parasuraman,
Berry & Zeithaml, 1988).

Em tracos gerais, e huma equacao matematica, o modelo expressa-se por: Gap 5 = f
(Gap 1 x Gap 2 x Gap 3 x Gap 4). Como mostra a equagdo, a percepcdo da Qualidade dos
Servicos, do ponto de vista do cliente, chamada de Gap 5, depende da direccdo e magnitude
dos restantes Gaps (Maia, Salazar & Ramos, 2007).

Através de investigacbes, os autores do modelo objectivaram outra concluséo
importante, através de um Focus Group constatou-se que existiam 10 categorias denominadas

de dimensdes da Qualidade (cf. Figura 4). Essas dimensdes representam os factores criticos da
prestagdo de um servico.

Figura 4: Avaliacdo da Qualidade dos Servi¢os segundo Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988)
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Fonte: Dados adaptados de Parasuraman, Berry & Zeithaml| (1988)
Parasuraman, Berry & Zeithaml (1988), tomando como base estas 10 dimensfes da

Qualidade de servico apresentadas desenvolveram o questionario de medi¢do da Qualidade de

servico, ServQual. Utilizando as diversas ocorréncias de Satisfagdo através do Modelo Gap
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identificaram 97 itens distribuidos pelas 10 dimensBes e que servem para caracterizar a
Qualidade de Servigos.

Estes 97 itens multiplicam por dois, uma vez que cada afirmacdo gera um item que se
destina a avaliar a expectativa face a afirmacdo e um outro que se destina a avaliar a
percepcdo do desempenho da Qualidade face a essa mesma afirmagédo. Foram recolhidos
cerca de 200 questionarios sendo que cerca de metade dos itens foram formulados na forma
afirmativa e a outra metade na forma negativa. Os inquiridos deveriam utilizar o Servico durante
pelo menos 3 meses.

Depois de alguns procedimentos estatisticos houve um ajuste da escala com a
eliminacdo de alguns itens, restando 54 distribuidos pelas 10 dimensfes. Foi feito um outro
refinamento deste instrumento e chegou-se a um resultado de 5 dimensfes da Qualidade,
compondo um total de 22 itens para a avaliacdo das expectativas e 22 itens para a avaliagcao
das percepcdes do desempenho do Servico. Os itens eram pontuados numa escala do tipo
Likert de 7 pontos, conforme o grau de concordancia.

As 5 dimensdes identificadas s&o: a) Aspectos Tangiveis: conjunto formado por
instalagBes fisicas, equipamentos e aparéncia dos recursos humanos do fornecedor; b)
Confiabilidade: habilidade para desempenhar o Servico prometido de maneira confiavel e
precisa; c) Presteza: vontade de ajudar os clientes e de fornecer o Servigco no imediato; d)
Garantia/Seguranca: conhecimento e cortesia dos funcionarios e suas capacidades de inspirar
seguranca e; e) Empatia: cuidado e atencdo individualizada que a organizacdo oferece aos
seus clientes.

As Ultimas duas dimens8es agregam as sete caracteristicas originalmente atribuidas a
Qualidade de Servigos: competéncia, cortesia, credibilidade e seguranca, correspondem a
dimensdo Garantia/Seguranca; e acessibilidades, comunicagédo e conhecimento e compreensao
do cliente correspondem a dimensao Empatia.

Estas cinco dimensfes foram consistentemente apontadas pelos consumidores como
sendo as mais importantes na Qualidade do Servigco, dai ter dado origem a um dos
instrumentos de avaliacdo mais utilizados em pesquisas de Qualidade de mercado e que mede
o nivel individualmente de expectativas da Qualidade do Servico e o nivel de percepcdo da
Qualidade do Servico.

Embora a escala possa ser utilizada numa ampla variedade de empresas de Servicos,
quando aplicada a um Unico Servico, pode ser necessaria a adaptacdo do instrumento a
realidade do Servico estudado, fazendo-se modificacbes nos itens ajustando o seu

entendimento ao contexto especifico (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1988). Para obter
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respostas significativas dos clientes para os 22 itens de expectativas e 22 itens de percepcoes,
tem-se como requisito basico, que os clientes conhecam ou tenham usufruido dos Servigos
oferecidos pela empresa a ser avaliada. Isso faz com que a escala ServQual possua uma
limitacdo quanto a sua utilizag&o, podendo ser aplicada somente aos clientes actuais ou antigos
(Gallon, do Nascimento, Ensslin, Ensslin & Dutra, 2005).

Na verdade a escala ServQual ndo esta isenta de polémica tendo originado criticas que,
de forma mais ou menos severa, se vém sucedendo na literatura (Cronin & Taylor, 1992; Jain &
Gupta, 2004), apesar das criticas existe a concordéancia geral de que os seus itens (22+22) séo
bons indicadores da Qualidade geral dos Servicos.

Ndo se entendendo como adequado, neste trabalho uma pormenorizacdo de tais
abordagens vale apenas referir que estas se centram, no essencial, em trés vertentes: a
validade da escala, nomeadamente a sua validade discriminante; o ajustamento do nimero e
constituicdo das dimensdes consideradas na escala e; a adequacao do processo de recolha de
expectativas e percepgdes. Nesta Ultima vertente, deve referir-se que um dos temas recorrentes
na literatura passa, exactamente, pela questdo das expectativas deverem, ou nao, ser incluidas
na avaliacdo da Qualidade. Neste sentido Cronin e Taylor (1992) desenvolveram uma escala,
inspirada no Modelo Gap, denominada por ServPerf, onde se avalia a Qualidade do Servi¢co
baseada somente na percep¢cdo de desempenho dos Servicos. Esta escala consiste na
segunda corrente das teorias de Qualidade de Servicos, a corrente do efeito directo.

2.5.6) Modelo baseado na Percepc¢cdo do Desempenho de Cronin e Taylor (1992) —
O instrumento de medi¢cdo ServPerf

Para justificar a sua escala e a forma como a perspectivam, Cronin e Taylor (1992)
defendem que a Qualidade de Servigos deve ser conceptualizada como uma atitude do cliente
em relagdo as dimensfes da Qualidade, ndo devendo ser medida com base no modelo de
Satisfagdo de Oliver (1980, cf. Saias, 2007), ou seja, ndo deve ser medida por meio das
diferencas entre expectativa e desempenho, mas sim como a percep¢ao de desempenho.

Dessa forma, a avaliacdo da Qualidade (Q) de um Servigo é o resultado directo do seu
julgamento/percepcdo de desempenho (D). Esta equacdo é valida para cada um das
dimensoes.

Por outro lado, Cronin e Taylor (1992) afirmaram que a Qualidade percebida dos
Servigos é um antecedente a Satisfacdo do cliente, ao contrario da opinido de Bolton e Drew

(1991 cf. Hoffman & Bateson, 2002) que afirmaram que a Satisfacdo € um antecedente a

Qualidade de Servigos. A Satisfacdo tem um efeito muito significativo nas intencées de compra,
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existindo mesmo autores que defendem que a Qualidade dos Servicos tem uma menor
influéncia nas inten¢cdes de compra relativamente a prépria Satisfacdo do cliente, ou seja, a
Satisfacdo € o que realmente interessa. (cf. Figura 5).

Figura 5: Efeito da Qualidade percebida e Satisfacdo nas Intencées de compra segundo Cronin e Taylor
(1992)

Il‘ Satisfacéo

Qualidade
percebida

[ Intencbes de compra ]

Fonte: Dados adaptados de Cronin e Taylor (1992)

A ServPerf compreende os mesmos 22 itens aplicados no desenvolvimento do
instrumento ServQual e as cinco dimensBes da Qualidade dos Servigos propostos por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), mas utiliza-os apenas para a avaliacdo do desempenho.

Relativamente as conclusdes do estudo, Cronin e Taylor (1992) referiram algumas
consideragdes, assim na Optica destes autores, a Qualidade dos Servigos é antecedente a
Satisfagdo do cliente, e como a Satisfacdo do cliente tem uma forte relagdo na intencdo de
compra apos a utilizagédo do servigo, as ac¢gBes administrativas deveriam considerar programas
de Satisfagdo dos clientes baseados em estratégias de Qualidade de Servigcos. Também na
perspectiva dos autores a literatura hesita em identificar a Qualidade do Servico como uma
atitude de compra ap0s utilizagdo. Concluem ainda que as pesquisas sobre Qualidade do
Servigo ndo sdo consistentes com a literatura sobre Satisfagéo e atitude.

A partir do estudo de Oliver (1980 cf. Hoffman & Bateson, 2002) em que a atitude inicial
de compra depende da expectativa e em que a atitude apés a utilizacdo depende da atitude
inicial e da Satisfacdo, Cronin e Taylor (1992) questionaram a validade do instrumento
ServQual, criado a partir da infirmacéo da expectativa como a medida primaria da Qualidade do
Servico, e consideraram que a proposta da medida de desempenho ServPerf estd mais
direccionada com os conceitos tedricos.

Os autores concluem com uma critica afirmando que: a Qualidade dos Servicos refere-

se a uma atitude; o modelo proposto é mais eficaz na operacionalizacdo da Qualidade dos
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Servicos; e a medida de desempenho traduz de uma forma mais adequada a percepcéo da
Qualidade dos Servigos pelo cliente.

Num trabalho posterior Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) responderam as criticas
feitas por Cronin e Taylor (1992), afirmando que o questionério ServQual € um instrumento para
medicao da Qualidade percebida dos Servigos, no nivel de atitude, num determinado ponto do
tempo e independentemente do processo pelo qual o conceito global de Qualidade e formado.

Em relacdo a distincdo entre a Satisfacdo de clientes e a Qualidade de Servicos,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) ressaltam que a satisfacdo é uma avaliacdo especifica,
enquanto que a Qualidade de Servico € uma avaliacdo global composta por véarias avaliagbes
especificas, com uma direc¢do de causalidade no sentido de que a Satisfagdo do cliente leva a
Qualidade em Servicos.

Os autores também afirmam que, quanto a avaliacdo da expectativa, ndo ha consenso
entre o que deve ser medido, se o desejo em relagdo a uma caracteristica, ou um padréo
esperado pelo cliente para uma determinada caracteristica. Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1994) salientam que a medicdo de expectativas individuais para cada item é uma informacgéo
mais rica que somente a medi¢cdo de desempenho, pois seriam detectadas areas de deficiéncia
quanto a Satisfacdo dos clientes, com accdes de gestdo directas para cada dimensao
considerada.

Cronin e Taylor (1994) rebatem as criticas de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) e
enfatizam também a duavida conceptual de que o modelo original de Oliver (1980) foi
desenvolvido para avaliar Satisfacdo dos clientes, baseada na expectativa e infirmacéo, e que
foi estendido para avaliar a Qualidade perceptivel dos Servicos. Assim, Cronin e Taylor (1992)
defendem a escala ServPerf, como uma alternativa a escala ServQual.

Esta escala veio alterar aquilo que até entédo era defendido no Modelo Gap, sugerindo o
efeito directo, ou seja a percepgdo/desempenho como o resultado directo da avaliacdo da
Qualidade do Servigo. Cronin e Taylor (1992) concluiram que a escala ServPerf € mais sensivel
em retratar as variacdes de Qualidade em relag&o as outras escalas testadas.

Independente da corrente conceptual de Qualidade de Servigos, geralmente existe
consenso na literatura quanto a Qualidade de Servicos ser um conceito multi-niveis e
multidimensional, que pode significar diferentes coisas para diferentes pessoas.

Como serd demonstrado, esta percepc¢do multidimensional do conceito de Qualidade
tem uma significativa importancia no dominio dos Servicos. No @mbito especifico dos Servigos,
e independentemente dos seus méritos ou limitagdes, o desenvolvimento do Modelo Gap

constitui um marco incontornavel. Na realidade, muitos autores apresentam-no como sendo o

30



Modelo de Qualidade de Servigos, sendo que outros tém desenvolvido trabalhos a partir de
aplicacbes deste modelo em diferentes enquadramentos. Mesmo aqueles que, de forma mais
Oou menos severa, criticam tal modelo, tém vindo, em larga medida, a assentar as suas
investigacdes nas mencionadas criticas e na apresentacdo de metodologias alternativas ou
parcialmente alternativas (Saias, 2007).

Sendo as duas correntes e escalas teoricamente validas, neste trabalho assim como
acontece noutros sobre a tematica, ndo se tomara a priori partido por nenhuma das duas
correntes (desconfirmacdo ou efeito directo) nem por nenhumas das escalas (ServQual ou
ServPerf). Nesta fase de revisdo tedrica seria precipitado tomarem-se estas decisdes, sO
mediante as caracteristicas e idiossincrasias deste estudo é que se fizeram estas decisdes
metodoldgicas, tendo ficado em aberto qual o instrumento de avaliagdo a ser utilizado, ou a
escala ServQual na sua versdo completa ou apenas os itens referentes a percepcdo da
Qualidade, ou seja a escala ServPerf.

Realizada a revisdo da tematica em causa, de seguida evidenciam-se aspectos mais
praticos acerca da avaliagdo da Qualidade de Servigos no contexto organizacional que serviu
de amostra para este estudo. Comecga-se abordando as especificidades do contexto
organizacional da AP.
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Capitulo Ill: Administracdo Publica e Qualidade de Servigos

3.1) O contexto organizacional da Administracédo Publica

As grandes transformacdes sofridas pelo Estado ao longo do século XX, as novas
funcdes atribuidas as AP’s a partir das crises das décadas de 70 e 80 e os diversos
movimentos de reforma e modernizacdo administrativas, compdem o cenario ho qual os
governos passaram a empreender medidas para substituir as organiza¢des publicas tradicionais
por Servicos orientados para a Qualidade, eficiéncia e eficacia das suas prestacdes (Nolasco,
2004; Rocha, 2005). A opcéao pela Qualidade surge, entdo, como o caminho mais seguro para
progressivamente eliminar as disfun¢des burocraticas, assumindo-se uma nova postura e uma
nova filosofia de ac¢do que assentam numa Administracdo Publica (AP) gestionaria orientada
para os cidadados (Rocha, 2006; Ribeiro, 2007).

Acreditando ser este o caminho para alcancar maior eficiéncia e eficacia na gestao e
utilizacdo dos recursos disponiveis e simultaneamente, para conseguir mais Qualidade na
prestacdo do Servigo publico, fazendo aumentar a Satisfacdo dos cidadaos, alguns organismos
publicos iniciaram diversos projectos na area da gestéo da Qualidade (Rua & Menorca, 2007).

Por outro lado as organizacdes publicas geridas por uma Administracdo Central com
orientacBes alicercadas em estruturas de tendéncia burocratica (Neves, 2003; Rocha, 2006)
com mecanismos centralizados e hierarquias rigidas (Neves, 2003), quase sempre sem a
capacidade para o desempenho das actividades e preocupadas com normas e regulamentos
(Rua & Menorca, 2007), estdo aquém dos desafios de uma sociedade baseada no
conhecimento, na informagédo e em constante transformacéo, a qual exige das APL’s melhoria
na Qualidade dos Servigos, redugéo de custos, investimentos, aumento de produtividade e foco
no cliente (Sousa, 2007; Sa & Sintra, 2008).

Rocha (2007) defende a necessidade de uma nova forma de AP, ao invés da velha
administracdo burocratica, uma nova forma de administracdo que leve em consideracdo os
avancos por que passou o século XX e as empresas privadas em especial, sem contudo, perder
a caracteristica especifica que a faz ser a AP: uma administragéo voltada para a Satisfagdo dos
interesses publicos ao invés do lucro.

Ainda segundo Rocha (2006), as preocupa¢des com a Qualidade surgem na APL nos
anos 90 e centram-se em dois principais objectivos: o0 aumento da participacdo dos municipes e
o incremento da eficiéncia dos Servicos, ndo podendo a adopcao de praticas de gestdo da

Qualidade no sector publico consistir numa mera importacao de técnicas do sector privado. Esta
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ideia tem particular relevancia dadas as especificidades do contexto em que se desenrola a
actividade.

Apesar da autonomia relativa de que gozam estas organizagfes constituir uma
vantagem em termos de inovagao e de introdugéo de novas formas de gestdo nomeadamente
da gestdo da Qualidade, os condicionalismos governamentais e legais que na prética se
verificam, dificultam e atrasam os processos de mudanca ao nivel do funcionamento e da
cultura da organizacao (Rocha, 2005). Portanto, a Qualidade na APL nao depende apenas de
gestores e de clientes especificos, mas também do complexo processo de negociacdo entre 0s
condicionalismos governamentais, dos interesses dos agentes envolvidos e das necessidades
individuais dos municipes (Sousa, 2007). Na verdade, no ambito das APL, a proximidade dos
cidaddos € muito maior, como explica Rocha (2006), a adopc¢do de modelo de Qualidade pelo
poder local tem que ter em conta a cultura local que o envolve e molda.

Assim, no caso destas organizagdes, a chave é o atendimento com Qualidade ao longo
de todo o processo de prestacdo de Servigcos (Neves, 2003; Rocha, 2005; Sa & Sintra, 2008) e,
para tal, as APL’ s devem ter em conta que os prestadores/servidores (colaboradores) sao
elementos que podem catalisar os resultados dentro da organiza¢do, como pessoas que fazem
a diferenca, personalizam a instituicdo e a fazem distinguir-se de todas as demais (Nolasco,
2004; Castel-Branco, Carinhas & Cruz, 2008).

Por outras palavras, a Qualidade s6 sera possivel se a organizacdo promover 0
potencial humano, a capacitacdo e a competéncia entre os seus colaboradores, sé desta forma
se desenvolverdo Servigos de Qualidade que atendam as expectativas dos cidadaos e utentes
(Fernandes, 1997).

Depois de definido o conceito de Qualidade, e assumido que a Qualidade de Servicos é
efectivamente uma das politicas basilares das APL’ s, importa agora reflectir de que forma se

processa a avaliagdo da Qualidade de Servicos neste sector.
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3.2) Aplicabilidade das escalas ServQual e ServPerf e estudos na Administracao
Pablica

A ServQual e a ServPerf, ndo raras as vezes, surgem em estudos de caso de
organizacfes dos mais variados ramos de actividade para avaliar a Qualidade dos Servicos
internos prestados aos funcionarios e/ou saber quais os factores percebidos como importantes
pelos clientes (Cook, Coleman & Hesth, 1999; Maia, Salazar & Ramos, 2007).

Por vezes surgem em estudos nos quais os autores se focam apenas na investigacéo
de alguns Gaps, pretendendo verificar de que forma um Gap pode influenciar a existéncia de
outro e assim conhecer caracteristicas da operacao do servico (Gaster, 1999; Salomi & Miguel,
2007). Estas escalas podem também, ser utilizadas para a identificacdo de tendéncias da
Qualidade dos Servicos (bench-learning), quando aplicadas periodicamente aos clientes, ou
aplicadas para avaliar os Servigos de vérias sedes (bench-marketing), verificando se alguma
possui deficiéncias quanto a Qualidade percebida pelos clientes, podendo tracar accdes de
melhoria (Calixto-Olade, 2008).

Para validar a escala ServQual, 0os seus autores, aplicaram-na em quatro ramos de
Servigos diferentes: bancos; cartbes de crédito; Servicos de reparo e manutencdo; e Servigcos
telefonicos de longa distancia. O estudo conduzido mostrou a confiabilidade e a validade da
escala, podendo ser utilizada para avaliar a Qualidade percebida pelos clientes, de qualquer
tipo de Servigos.

Nalguns estudos deve referir-se que, apesar das semelhancas, as estruturas do
ServQual e ServPerf ndo séo totalmente replicadas. As estruturas finais obtidas centram-se por
vezes em mais ou menos factores, ao invés dos cinco factores que caracterizam o Modelo Gap.
Alguns dos factores produzidos mantém uma estrutura compativel com o modelo original mas,
por outro lado também, se verifica a emergéncia de factores que se entendem relacionados
com as dimensdes associadas a prestagdo de Servicos.

De toda a forma sdo inimeras as aplicagbes do Modelo Gap em diferentes tipos de
Servigos, apenas a titulo de exemplo, existem investigacfes nos Servicos dos sectores:
Imobiliario; Bibliotecério; Construgcdo civil;, Seguranca; Educacdo; Comunicagbes moveis;
Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo; Lazer; Turismo; Restauracdo; Banca; Saude
Consultoria, etc.

Contudo no sector publico existem poucos estudos que tenham utilizado estas escalas,
uma vez que as investigacbes nem sempre sdo unicamente destinadas a avaliacdo da

Qualidade de Servicos.
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Facto que também pode ter contribuido para este fenébmeno € a existéncia do Common
Assessment Framework (CAF) que se baseia no Modelo Europeu de Avaliacdo da Qualidade
nas organizagbes publicas. Ndo obstante a grande utilidade desta ferramenta, existe uma
limitacdo no sentido que ndo contempla a devida atencdo a avaliacdo dos Servicos, que na
realidade s&o essencialmente os outputs destas organizacgoes.

Em estudos tendo como alvo Camaras Municipais ou seja APL’s (0 caso desta
investigacdo), ndo se tomou conhecimento de investigacbes que tenham recorrido a estas
escalas.

A nivel internacional num estudo que avaliou a Qualidade dos Servicos de municipios
brasileiros, Ramos (2004) avaliou a Qualidade dos Servigos, enquadrada num programa de
implementacdo de politicas de Qualidade. No México também Arreola e Ramirez (1997)
realizaram um estudo no sector publico. Noutras organizagbes publicas, que ndo Camaras
Municipais, destacam-se investigacdes de avaliacdo da Qualidade dos Servigos de Bibliotecas
Puablicas (Nitecki, 1997 cf. Cook, Coleman & Hesth, 1999; Cook, Coleman & Hesth, 1999) e
Escolas (Duarte & Ferreira, 2005 cf. Duarte & Ferreira, 2007; Gomes, 1999).

Em estudos nacionais que ndo tenham recorrido a utilizacdo destas escalas, mas que
ainda assim objectivaram avaliar a Qualidade dos Servicos de organizagbes publicas,
destacam-se os estudos de Fernandes em 1997 onde se avaliou a Qualidade nos Servigos
publicos nas organizac6es do distrito de Braganca, e o estudo de Ribeiro (2007) onde se
avaliou a Satisfacdo dos municipes face aos outputs da Camara Municipal do Fundado. No
estudo de Fernandes o instrumento foi construido pela prépria investigadora. No estudo de
Ribeiro (2007) utilizou-se a ferramenta CAF. Noutro dominio de avaliacdo do conceito de
Qualidade, Sousa em 2007 propds-se a avaliar o impacto do movimento de certificacdo da
Qualidade na Satisfacdo dos municipes. Nos estudos que permitem uma boa compreensao da
evolugdo na Qualidade nas organizagBes publicas portuguesas destacam-se os trabalhos de
Nolasco (2004) e de Castel-Branco, Carinhas e Cruz (2008).

Na verdade, o presente estudo adquire um caracter inovador no contexto nacional, na
medida em que tem como amostra uma populacdo até entdo ndo estudada e onde para além
da tradicional avaliacdo da Qualidade de Servicos com base nas impressfes dos receptores de
Servigos, se fard uma avaliacdo da Qualidade destes com base na impressdo dos préprios
prestadores do Servico. De resto segundo os proprios autores das escalas, é sugerida a sua
utilizagdo para os clientes internos, no entanto nesta linha de investigacdo apenas se tomou

conhecimento do estudo de Reynoso e Moores (1995 cf. Salomi, Miguel & Abackerli, 2005).
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Para além destes aspectos inovadores, julga-se que o contributo principal desta
investigacdo poderd surgir da indagacdo de um possivel sexto Gap entre a percepcao dos
prestadores e dos receptores de Servigcos, Gap esse ndo contemplado no proprio Modelo Gap.

Depois de apresentado o estado de arte da temética visada neste estudo, de seguida
inicia-se a segunda parte deste trabalho onde se abordam os aspectos empiricos e

metodoldgicos desta investigacao.
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PARTE II: CORPO EMPIRICO
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Capitulo IV: Método

4.1) Apresentacdo do estudo: Tipologia; Objectivos; Varidveis; Hipoteses; e
Planificacdo.

Esta investigacdo trata-se de um estudo quantitativo de caracter comparativo e
inferencial, donde se partiu do problema de investigacdo: Terdo os prestadores e receptores de
um Servico, diferentes percepg¢des da sua Qualidade?

O objectivo principal desta investigacdo foi avaliar a existéncia de diferencas
estatisticamente significativas na varidvel Qualidade de Servicos quando comparada entre o
grupo dos prestadores de um Servigo e o grupo dos receptores desse mesmo Servico.

Definido o problema de investigagéo levantou-se a hipotese de que existiriam diferencas
estatisticamente significativas na variavel Qualidade de Servicos quando comparada entre o
grupo dos prestadores de um servigo e 0 grupo dos receptores desse servigo.

As variaveis envolvidas nesta investigacéo séo, o grupo de respondente (prestadores ou
receptores do Servigo) como variavel preditora, e a percepgédo da Qualidade de Servigos como

variavel critério.

- Hipétese nula (HO): Nao existem diferencas estatisticamente significativas na variavel
Qualidade de Servicos quando comparada entre o grupo dos prestadores de um Servico e 0
grupo dos receptores desse Servigo.

- Hipotese alternativa (H1): Existem diferencas estatisticamente significativas na
variavel Qualidade de Servicos quando comparada entre o grupo dos prestadores de um

Servico e o grupo dos receptores desse Servico.

Quanto a planificacao, este estudo desenvolveu-se entre Novembro de 2008 e Junho de
2009, essencialmente comportando 7 passos. O primeiro, a revisao bibliografica que ocorreu
entre Novembro e Dezembro de 2008. Com esta revisao bibliogréfica foi possivel tomarem-se
algumas opcodes tedricas tendo-se entdo escolhido o Modelo Gap como principal base tedrica.
No segundo passo, que ocorreu em Janeiro de 2009 procedeu-se a adaptacdo dos itens das
escalas ServQual e ServPerf. Itens esses que foram sujeitos a uma avaliagao prévia por parte
de um especialista. Para assegurar a adequacao dos itens aos Servi¢cos a avaliar, fez-se uma
reunido em Fevereiro de 2009 com o0s responsaveis maximos dos servicos. Nesta reunido
foram ainda decididas quais as questdes a constar no questionario socio-profissional. Estes

procedimentos consistiram o terceiro passo. De seguida, no quarto passo em Marco de 2009,
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procedeu-se ao pré-teste das escalas, donde resultou a opgéo pela escala ServPerf. O quinto
passo, em Abril de 2009, correspondeu a aplicacdo da escala e dos questionarios socio-
profissionais. Por fim, ja entre Maio e Junho de 2009 construiu-se a base de dados,
introduziram-se os dados (sexto passo) e procedeu-se ao tratamento estatistico e a elaboracéo

das conclusdes (sétimo e ultimo passo).

4.2) Participantes

Esta investigacao teve por base os Servicos de uma Camara Municipal de pequena-
média dimenséao, do interior de Portugal. Esta APL conta com cerca de 400 colaboradores e
serve uma populagéo de cerca de 35.000 municipes, isto é receptores de Servigos. Assim neste
estudo os participantes tém uma relacdo com esta Camara Municipal, ou sdo prestadores ou
receptores de Servicos.

Os dois grupos que compdem esta amostra tém praticamente a mesma dimenséao, 61
sdo prestadores e 60 sdo receptores, sendo a amostra conjunta composta por 121
participantes. O numero de prestadores equivale a 82% dos colaboradores daquela Camara
Municipal que prestam maioritariamente Servicos.

No grupo dos prestadores (n=61) prevalece: o sexo feminino com cerca de 58%; o
estado civil casado com cerca de 56%; a residéncia na cidade com aproximadamente 64%; o
estrato de idades entre 0os 25-44 anos com cerca de 74%; a escolaridade superior ao 12° ano
com uma percentagem de 53%; e a -categoria profissional Técnico Superior com
aproximadamente 48%. Apenas cerca de 30% dos participantes prestam Servicos ha 11 ou
mais anos.

Por sua vez no grupo dos receptores (n=60), prevalece: o sexo feminino com 65%; o
estado civil casado com cerca de 65%; a residéncia na cidade com aproximadamente 64%; o
estrato de idades entre os 45-64 anos com cerca de 50%; a escolaridade até a o 9° ano com
uma percentagem de 53%; e o grupo profissional pessoal dos Servicos com cerca de 39%.
Apenas cerca de 12% dos participantes receptores usufruiram dos Servicos mais de 21 vezes
nos ultimos 12 meses. Na Tabele 4 pode-se conferir todos os dados relativos a caracterizacao
dos dois grupos (cf. Tabela 4).

Os critérios para a inclusdo dos participantes no grupo de receptores foram: ter
usufruido dos Servicos da Camara Municipal pelo menos uma vez durante o Ultimo ano; ser
municipe da autarquia; ter mais de 18 anos; e ser alfabetizado. Quanto aos critérios de inclusdo
no grupo de prestadores, estes foram: exercer funcbes de prestacdo de Servicos na Camara

Municipal ha pelo menos um ano; ter mais de 18 anos; e ser alfabetizado.
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Tabela 4: Estatisticas dos participantes (n=121)

Receptores Prestadores
Variaveis (n=60) (n=61)
(%) (%)
Sexo
Masculino 35,0 41,7
Feminino 65,0 58,3
N° Missing 0 1
Idade
18-24 6,7 51
25-44 35,0 74,6
45-64 50,0 20,3
65 ou mais 8,3 0,0
N° Missing 0 0
Escolaridade
Até ao 4° ano 13,3 1,7
50-9° ano 40,0 51
10°-11° ano 13,3 6,8
12° ano 16,7 33,9
Mais que 12° ano 16,7 52,5
N° Missing 0 0
Estado Civil
Solteiro 22,8 37,3
Casado 64,9 55,9
Viavo 3,5 1,7
Divorciado 1,8 3,4
Uni&o de facto 7,0 1,7
N° Missing 3 2
Freguesia de Residéncia
Cidade 78,0 64,2
Aldeias 22,0 35,8
N° Missing 1 8
Grupo Profissional
Quadros Superiores 54
Especialistas de profissées intelectuais e cientificas 54
Técnicos e Profissionais de Nivel Intermédio 12,5
Pessoal administrativo 54
Pessoal dos Servigos 39,3
Operarios e Artifices 3,6
Operadores 1,8
Desempregados 54
Domeéstica 5,4
Reformado 14,3
Estudantes 1,8
N° Missing 4
Quantas vezes nos ultimos 12 meses usufrui dos Servigos?
laz2 42,1
3ab 28,1
6a10 12,3
11a20 53
21 ou mais 12,3
N° Missing 3
H& quantos anos presta Servigos na Camara Municipal?
1-2 15,8
3-5 24,6
6-10 29,8
11 ou mais 29,8
N° Missing 4
Categoria Profissional
Técnico Superior 49,1
Coordenador Técnico 7,5
Assistente Técnico 24,5
Encarregado Operacional 1,9
Assistente Operacional 17,0
N° Missing 8
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4.3) Material

A escala ServPerf, segunda escala que resultou do Modelo Gap e proveniente da
corrente do efeito directo, possui 22 itens que avaliam as percepcdes de Qualidade dos
Servigos. As 5 dimensdes que a compdem sdo: Aspectos Tangiveis, composta por 4 itens (1, 2,
3 e 4); Confiabilidade, composta por 4 itens (5, 7, 8 e 9); Presteza, composta por 4 itens (10, 11,
12 e 13); Seguranca, composta por 4 itens (14, 15, 16 e 17); e Empatia, composta por 6 itens
(6, 18, 19, 20, 21 e 22). A pontuacéo final € gerada apenas, e s6, pelo resultado da pontuacdo
da percepcéao (Percepcéo = Qualidade => P=Q, ou Gap 5). O formato de resposta adoptado é
do tipo Likert, onde os respondentes podem escolher uma resposta entre 1 e 5, onde 1 significa
Discordo totalmente e 5 Concordo totalmente.

Quanto a validade de constructo os estudos de Cronin e Taylor (1992) demonstraram
elevados indices. No que se refere a validade de conteldo, a escala evidencia elevados indices
de alpha de Cronbach. Variando entre 0,88 a 0,96 (Cronin & Taylor, 1992). Os autores
defendem que os itens devem ser adaptados ao tipo de Servicos a serem avaliados. Nesta
adaptacéo da ServPerf foram formulados 7 itens na forma invertida (10, 12, 13, 18, 19, 21, 22).

Exemplos de itens desta escala sdo: Iltem 1 (Aspectos Tangiveis) - A Camara Municipal
tem equipamentos modernos; Iltem 5 (Confiabilidade) - Quando a Camara Municipal promete
fazer algo em certo tempo, fa-lo; Item 12 (Presteza) - Nos Servicos da Camara Municipal nem
sempre existe disponibilidade para ajudar os municipes; Item 14 (Seguranca) — Os Servicos da
Céamara Municipal sédo executados de forma credivel; e Item 19 (Empatia) - No atendimento da
Céamara Municipal ndo existe uma atengao personalizada.

No anexo | apresenta-se a escala ServPerf que se utilizou neste estudo (cf. Anexo I).

4.4) Procedimentos

Para a realizacdo deste estudo, diversos procedimentos metodolégicos foram
realizados. Num primeiro passo existiu a natural revisdo bibliografica de onde se optou
essencialmente pelas indicagbes do Modelo Gap. Nesta fase inicial, desde logo se
operacionalizou o problema, o objectivo, as hipdteses e as variaveis de investigacdo. Também
nesta etapa, foi feito um pedido dirigido a Céamara Municipal, solicitando a
autorizacdo/participacdo nesta investigacdo (cf. Anexo ). Decorrente deste pedido de
autorizacao/participacdo, estabeleceu-se que s6 fariam parte deste estudo as divisbes da
Céamara Municipal, que tivessem subjacente & sua actividade um claro peso de prestacdo de

Servigos.
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No segundo passo, e depois de se ter escolhido o Modelo Gap como suporte empirico
para esta investigacao, procedeu-se de acordo com as indicagdes dos seus proprios autores, a
adaptacdo dos itens das duas escalas (ServQual e ServPerf) aos Servicos da Céamara
Municipal. Estas adaptacfes das escalas baseadas no Modelo Gap obedeceram as sugestdes
de Hill e Hill (2000 cf., Pestana & Gageiro, 2005) e foram posteriormente revistas e avaliadas
por um especialista da &rea para que se fizesse uma avaliacado da sua validade e compreenséo,
seguindo-se para tal as indicacbes de DeVellis (2003). Esta analise permitiu o refinamento das
escalas.

Num terceiro passo de acordo com as indicacBes de Hill e Hill (2000, cf. Pestana &
Gageiro, 2005), com o propdésito de verificar se as escalas estavam condizentes com a natureza
dos Servigos, foi realizada uma reunido com 0s responsaveis maximos de cada um dos
Servicos da Camara Municipal que participaram nesta investigagdo. Nesta reunido foram
também recolhidos dados sobre quais as informac¢des que deviam constar no questionario
socioprofissional. Fez-se entdo uma reverificagcdo da adequacdo dos itens aos Servigos e
amostra em estudo.

No quarto passo foi feito um pré-teste das duas escalas e do questionario
socioprofissional, aplicando-os a 5 prestadores e a 5 receptores. Mediante a compreenséo e
adesdo subjacente a cada uma das escalas (ServQual e ServPerf), e sendo ambas
teoricamente validas, optou-se por aquela que melhor compreenséo e adesao obteve, no caso
a ServPerf. Decorrentes das indicacbes sugeridas pelo pré-teste foram alterados dois itens
nesta escala. A partir deste momento ficou definida qual a escala a ser utilizada nesta
investigacao.

No quinto passo, foram aplicados o questionario socioprofissional e a escala ServPerf
aos respondentes de ambos 0s grupos (prestadores e receptores). A aplicacdo aos prestadores
foi feita em contexto de trabalho, por sua vez a aplicagdo aos receptores foi maioritariamente
feita fora das instalacdes da Camara Municipal para evitar que respondessem com base em
experiéncias recentes e ndo com base na percepgdo geral. A confidencialidade, sigilo e
anonimato das respostas foi garantida. Esta etapa correu durante os dias 12 e 13 de Maio de
20009.

O sexto passo consistiu na elaboragéo da base de dados e na introducdo dos mesmos,
para tal foi utilizado o software SPSS versdo 15. Elaborada a base de dados, recolhidos e
introduzidos os dados, iniciou-se 0 sétimo passo, que consistiu no tratamento e analise

estatistica. Por Gltimo no oitavo passo, foram elaboradas as conclusées.
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Capitulo V: Andlise Estatistica e Resultados

Antes da andlise dos dados recolhidos procedeu-se ao tratamento das ndo respostas
onde para tal se recorreu as recomendacdes de Pestana e Gageiro (2005). Assim dos 122
guestionarios recolhidos anulou-se um, porque obteve uma taxa de ndo respostas superior a
20%. Outro cuidado que se teve foi a analise prévia dos dados, onde se fez uma verificacdo na
base de dados do nimero de ndo respostas por itens, tendo-se observado 22 missings values.
Depois de verificadas as ndo respostas, de acordo com o proposto por Hill e Hill (cf. Pestana &
Gageiro, 2005), procedeu-se as suas substituicdes pelas médias dos itens a que correspondem.

Quanto a consisténcia interna da escala, obteve-se um alpha de Cronbach’s de 0,8215
para os 22 itens. Tendo-se verificado uma maior consisténcia interna para as dimensfes
Confiabilidade (alpha= 0,8237), Seguranca (alpha= 0,8230), e Aspectos Tangiveis (alpha=
0,7903), e uma menor consisténcia interna para as dimensfes Empatia (alpha= 0,4527), e
Presteza (alpha= 0,3618). Estes dados podem ser conferidos na Tabela 5 (cf. Tabela 5).

Tabela 5: Consisténcia interna das dimensdes e da escala

Qualidade de Aspectos Confiabilidade Presteza  Seguranca Empatia
Servigos Tangiveis
Alphade 0,8215 0,7903 0,8237 0,3618 0,8230 0,4527
Cronbach’s
Itens 1;2;3;4 5;7;8;9 10;11;12;13 14;15;16;17 6;18;19;20;21;22

(N°) (23) (4) 4) (4) 4) (6)

Quanto a analise descritiva dos itens (cf. Tabela 6), no que se refere aos dados do
grupo dos receptores (n=60) obteve-se um total de 15 missing. Entre as médias dos itens, a
mais alta foi a do Item 3 com 4,07 e a mais baixa foi a do Item 5 com 2,70. Os valores do desvio
padrédo variaram entre 0,821 referente ao Item 3, e 1,375 referente ao Item 22. A moda mais
frequente entre os valores de todos os itens foi 3, ja a mediana variou entre os valores 2 e 4

No que se refere aos dados do grupo dos prestadores (n=61) obteve-se um total de 7
missing. Entre as médias dos itens, a mais alta foi a do Item 21 com 4,13 e a mais baixa foi a do
Iltem 10 com 2,80. Os valores do desvio padréo variaram entre 0,688 referente ao Iltem 16, e
1,297 referente ao Item 18. A moda mais frequente entre os valores de todos os itens foi 4, ja a

mediana variou entre os valores 2 e 5.
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Por sua vez no conjunto dos dois grupos (n=121), obteve um total de 22 n&o respostas.
Entre as médias dos itens, a mais alta foi a do Item 3 com 4,08 e a mais baixa foi a do Item 10
com 2,81. Os valores do desvio padrédo variaram entre 0,827 referente ao Item 16, e 1,323
referente ao Item 22. A moda mais frequente entre os valores de todos os itens foi 4, ja a
mediana variou entre os valores 3 e 4. Como item que obteve maior diferenca entre médias
guando comparados os dois grupos, obteve-se o Item 5 como uma diferenca de 0,743. No item
que obteve menor diferenca entre médias verificou-se o Item 10 com -0,007. De referir que
apenas 3 Itens obtiveram sinal negativo, ou seja, s6 nestes 3 casos é que se verificou um maior
valor relativo a média dos itens dos receptores. Nos restantes 19 itens as médias das respostas
dos prestadores foram mais altas do que as dos receptores. Estes dados podem ser

consultados na Tabela 6 (cf. Tabela 6).
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Tabela 6: Estatisticas descritivas dos 22 itens da ServPerf (n=121)

Receptores (n=60) Prestadores (n=61) Todos (n=121)

m X Mo Me DP m X Mo Me DP m X Mo Me DP D.EM
Item 1 0 330 3,00 3,00 ,889 1 3,39 4,00 4,00 ,821 1 335 4,00 3,00 ,853 ,099
Item 2 0 3,17 3,00 3,00 ,927 1 3,28 4,00 4,00 1,018 1 323 4,00 3,00 ,970 ,116
Item 3 0 4,07 4,00 4,00 ,821 1 4,10 4,00 5,00 ,944 1 4,08 4,00 4,00 ,881 ,030
Item 4 0 3,00 3,00 3,00 1,105 0 3,08 3,00 4,00 1,187 0 3,04 4,00 3,00 1,143 ,082
Item 5 0 2,70 3,00 2,00 1,125 0 344 4,00 4,00 ,922 0 3,07 300 3,00 1,089 ,743
Item 6 0 345 4,00 4,00 1,199 0 3,90 4,00 4,00 ,908 0 3,68 4,00 4,00 1,082 ,(452
Item 7 0 340 350 4,00 1,061 0 3,84 4,00 4,00 ,820 0 3,62 4,00 4,00 ,968 ,436
Item 8 1 2,79 3,00 2,00 1,106 0 3,36 3,00 4,00 ,876 1 3,08 4,00 3,00 1,034 576
Item 9 2 330 3,00 3,00 ,957 0 3,62 4,00 4,00 ,799 2 346 3,00 300 ,893 ,324
Item 10 2 281 300 200 1,359 0 2,80 3,00 3,00 1,327 2 281 3,00 300 1,337 -,007
Item 11 1 3,05 3,00 3,00 1,048 1 3,10 3,00 3,00 ,995 2 3,08 300 3,00 1,018 ,048
Item 12 0 293 3,00 3,00 1,072 0 344 4,00 4,00 1,057 0 3,19 4,00 3,00 1,090 ,509
Item 13 3 284 3,00 200 1,022 2 288 3,00 3,00 1,001 5 286 200 3,00 1,007 ,038
Item 14 0 352 4,00 4,00 ,965 0 3,97 4,00 4,00 ,774 0 3,74 400 4,00 ,899 /451
Item 15 0 338 3,00 4,00 ,976 0 390 4,00 4,00 ,926 0 365 4,00 4,00 ,982 /518
Item 16 0 3,80 4,00 4,00 ,917 0 4,16 4,00 4,00 ,688 0 398 4,00 4,00 ,827 ,364
Item 17 1 3,71 4,00 4,00 ,865 0 3,67 4,00 4,00 ,851 1 369 400 4,00 ,854 -039
Item 18 2 290 3,00 3,00 1,069 0 2,87 3,00 2,00 1,297 2 288 3,00 300 1,185 -027
Item 19 0 3,13 3,00 4,00 1,142 0 348 3,00 3,00 1,246 0 331 4,00 3,00 1,203 ,342
Item 20 2 337 4,00 4,00 1,022 0 395 4,00 4,00 ,762 2 366 4,00 4,00 ,942 579
Item 21 0 3,60 4,00 4,00 1,123 1 4,13 5,00 5,00 1,232 1 387 500 4,00 1,240 ,529
Item 22 1 336 4,00 4,00 1,375 0 3,71 4,00 5,00 1,256 1 353 500 4,00 1,323 ,346

Nota: m — missing value; X — média; Mo — Moda; Me — Mediana; DP; Desvio Padrao; DEM — Diferenca entre médias

Quanto a andlise descritiva das dimensfes da escala, para o caso do grupo dos
receptores (n=60) as médias das cinco dimensdes variam entre 2,91 referente a dimenséo
Presteza e 3,60 referente a dimensédo Seguranca. No que se refere ao desvio padréo destas
dimensdes para os resultados deste grupo, verifica-se que o mesmo varia entre 0,551 referente
a dimensao Empatia e 0,808 referente a dimensao Confiabilidade.

No caso dos resultados das 5 dimensdes, no grupo dos prestadores (n=61), obteve-se

com a média mais alta a dimensdo Seguranca com a média de 3,93 e com a dimenséo
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Presteza a média mais baixa 3,06. No que se refere ao desvio padrdo destas dimensdes para
os resultados deste grupo, verifica-se que o mesmo varia entre 0,597 referente a dimenséo
Empatia e 0,775 referente a dimensao Aspectos Tangiveis.

No conjunto dos dois grupos (n=121), obteve-se com a média mais alta a dimenséo
Seguranca com a média de 3,77, e com a média mais baixa a dimensdo Presteza com 2,98. O
desvio padrdo das dimensdes variou entre o valor da dimensdo Empatia (0,601) e o valor da
dimensao Confiabilidade (0,808).

Na percepcao geral a cerca da Qualidade de Servigcos, os prestadores obtiveram uma
média mais alta (3,55) do que os receptores (3,25). O mesmo se verificou no desvio padréo,
0,473 para os prestadores e 0,442 para os receptores. A média da Qualidade de Servicos com
base nos dados dos 2 grupos (n=121) foi de 3,40 e o desvio padréao de 0,480. Estes resultados
indiciam o caracter paramétrico da amostra, facto corroborado pela distribuicdo dos dados muito

proxima da curva normal de distribuigéo (cf. Figura 6).

Figura 6: Histograma das respostas dos participantes com curva normal de distribuicdo (n=121)

30

20"

101

Std. Dev =,48
Mean = 3,40
N=121,00

219 269 319 369 419
244 294 344 394 444

Verificada a normalidade da distribuicao utilizou-se o teste t-student para uma analise
inferencial. Assim obtiveram-se algumas diferencas estatisticamente significativas entre as
médias referentes aos itens, as dimensdes e até mesmo a Qualidade de Servicos geral, quando
comparadas ente os dois grupos.

No caso dos resultados do t-student para a comparacdo dos 22 itens entre os dois
grupos, obtiveram-se 11 diferencas estatisticamente significativas, 5 delas para um valor de

p<0,05, e as restantes 6 para um valor de p<0,01. As 5 primeiras foram encontradas para 0s
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Itens 5, 8, 14, 15 e 16, e as restantes 6 foram encontradas para os itens 6, 7, 9, 12, 16 e 21. Os

valores de p e t podem ser consultados na Tabela 7 (cf. Tabela 7).

Tabela 7: Valores de t e p relativos ao t-student para os 22 itens (n=121)

t p

Itens

ltem 1 ,638 ,525
ltem 2 ,654 ,514
ltem 3 ,188 ,851
ltem 4 ,393 ,695
ltem 5 3,975 ,000
Item 6 2,339 ,021
ltem 7 2,532 ,013
Iltem 8 3,178 ,002
Iltem 9 2,024 ,045
Iltem 10 -,028 977
ltem 11 ,260 , 795
ltem 12 2,632 ,010
Item 13 ,205 ,838
ltem 14 2,835 ,005
ltem 15 2,998 ,003
Item 16 2,473 ,015
ltem 17 -,253 ,801
ltem 18 -,126 ,900
Iltem 19 1,573 ,118
Iltem 20 3,536 ,001
ltem 21 2,468 ,015
ltem 22 1,446 , 151

J& nos resultados do t-student para a comparacdo das 5 dimensfes entre os dois

grupos, obtiveram-se 3 diferengas estatisticamente significativas. Na dimens&o Confiabilidade

verificaram-se diferengas estatisticamente significativas que se expressam por (t=3,724; p<0,01;

p=0,000). Verificaram-se também diferencas estatisticamente significativas na dimenséo
Seguranca (t=2,520; p<0,05; p=0,013), e ainda na dimensdo Empatia (t=3,544; p<0,01;

p=0,001) (cf. Tabela 8). Por outro lado encontraram-se diferencas nas médias das dimensdes

Aspectos Tangiveis e Presteza mas nao estaticamente significativas (cf. Tabela 8).

Por fim no resultado do t-student entre a variavel critério Qualidade de Servicos e a

variavel preditora grupo de respondentes encontraram-se diferencas estatisticamente

significativas para um intervalo de confianca de 99% (t=3,511; p<0,01; p=0,001) (cf. Tabela 8).
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Tabela 8: Médias, Desvio Padréao e dados resultados do t-student entre grupo de respondentes

Qualidade Aspectos Confiabilidade Presteza Segurancga Empatia
de Tangiveis
Servigos
X X X X X X
Grupos (DP) DP DP DP DP DP
Receptores 3,25 3,38 3,05 2,91 3,60 3,30
(,442) (,746) (,808) (,672) 725 (,551)
Prestadores 3,55 3,47 3,57 3,06 3,93 3,67
(,473) (,775) (,726) (,639) (,687) (,597)
t 3,551 ,591 3,724 1,234 2,520 3,544
p ,001 ,555 ,000 ,219 ,013 ,001

Nota: X — média; DP; Desvio Padrao

Foram feitas ainda algumas correlagbes tomando o coeficiente de correlacdo de
Pearson. Assim, correlacionando-se as variaveis socio-profissionais com as dimensdes da
Qualidade de Servicos e a préopria Qualidade de Servicos no geral, encontraram-se 5
correlagbes fracas. Entre a variavel grupo profissional e a dimensdo Aspectos Tangiveis,
obteve-se uma correlacdo positiva fraca (r=0,192) e significativa (p<0,05; p=0,049). Do mesmo
modo obteve-se uma correlacdo positiva fraca (r=0,203) e significativa (p<0,05; p=0,037) entre
a variavel grupo profissional e a dimensdo Seguranga. Ainda com a variavel grupo profissional
obtiveram-se correlacdes positivas fracas com a dimensdo Empatia (r=0,198; p<0,05; p=0,041),
e com a Qualidade de Servigos geral (r=0,222;p<0,05; p=0,022).

Verificou-se ainda uma correlagdo positiva fraca (r=0,221) e significativa (p<0,05;
p=0,016) entre a variavel escolaridade e a dimensdo Empatia. Os resultados destas correlacdes

podem ser consultados na Tabela 9 (cf. Tabela 9).
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Tabela 9: Correlacdes entre as variaveis socio-profissionais e a Qualidade de Servicos e suas
dimensdes (n=121)

Variaveis
A B C D E F G H | J K L M N
B ,295 1
C -,014 | ,045 1
D a a a 1
E a a a a 1
F ,091 @ ,426 a a a 1
G ,482 ¢+ ,050 a a a ,050 1
H -,083 |r=,192*| ,087 a a -,074  -,184 1
p=,049
| -058 i -,161  ,061 a a ,249 092 @ 456 1

J -036  ,000 i-,123. a a , 101 i ,060 ;| ,058 @ ,234 1

K ,040 |r=,203*| ,081 a a ,202 ¢ 255 : ,396 | ,639 | ,181 1
p=,037

L ,052 |r=,198*%|-,014. a a ,183 | ,255 : ,188 | ,445 @ ,205 @ ,467 1
p=,041

M -,022 |r=,222*| ,032 a a ,184 | ,138 | ,614 | ,822 | ,457 | ,788 711 1
p=,022

N ,508 i ,082 , a a ,030 i ,979 : -,178 . ,078 ; ,028 | ,237 217 1110 1

341 -568 260 a a | -657 -150 ,076 ,081 | ,044 090 [r=221*|156 -197
p=,016

Notas:

** Correlacéo significativa para p = 0.01
* Correlacéo significativa para p = 0.05
a - Correlacdo sem sentido I4gico

A) Idade

B) Grupo profissional

C) Quantas vezes durante os Ultimos 12 meses usufruiu dos Servigcos da Camara Municipal?
D) Em quantos Servicos ja foi atendido?

E) A quantos Servigos recorre com mais frequéncia?

F) Categoria Profissional

G) H& quantos anos exerce funcdes de prestacao de Servigos na Camara Municipal?
H) Dimensao: Aspectos Tangiveis

I) Dimenséo: Confiabilidade

J) Dimenséo: Presteza

K) Dimenséo: Seguranga

L) Dimens&o: Empatia

M) Qualidade de Servicos

N) Ha quantos anos presta Servicos na Camara Municipal?

O) Escolaridade
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Capitulo VI: Discusséao dos Resultados

Tomando-se como exemplo os Servigos de uma Camara Municipal avaliados por uma
amostra total de 121 participantes, onde 61 eram prestadores e 60 receptores, conclui-se que a
Qualidade dos Servicos é uma variavel que nao é independente do grupo de respondentes, ou
seja por se pertencer a um ou outro grupo esse facto propiciara a criagcdo de diferencas
estaticamente significativas na Qualidade de Servigos. Rejeita-se portanto a hipétese nula.
Estas diferencas sdo devidas a média mais alta dos prestadores, isto € o grupo dos receptores
tende a percepcionar os Servicos com menor Qualidade. Estes dados corroboraram as
conclusfes de Reynoso e Moores (1995 cf. Salomi, Miguel & Abackerli, 2005), que ao avaliarem
a percepcao dos clientes internos acerca da Qualidade de Servicos que prestavam, verificaram
uma média mais alta do que a percepcao dos clientes externos. Foi ainda possivel concluir que
estas diferencas se verificaram em 3 das 5 dimensdes e em 11 dos 22 itens.

Julga-se entdo ser possivel e minimamente coerente e l6gica a sugestdo de adi¢éo de
um sexto Gap ao Modelo de Gap. Este Gap seria composto pela diferenca entre a Qualidade
dos prestadores e a dos receptores, e em caso de se verificarem significativas assimetrias seria
necessario intervir de forma a equilibrar as duas opinides.

Em relagdo as correlagbes positivas encontradas entre: o grupo profissional e
escolaridade e; as dimensfes da Qualidade de Servigos, pode-se considerar que estas
conclusbes vdo ao encontro daquilo que foi apresentado por (Babakus & Boller, 1992)
defendendo que quanto maior é o nivel socio-econémico maior tende a ser a Qualidade de
Servigos percepcionada.

Em termos das vantagens que este estudo apresenta, para além de propor um sexto
Gap, o facto da escala ServPerf ter sido adaptado ao contexto dos Servigos da APL colmata
uma lacuna no rol de instrumentos disponiveis neste sector para a avaliagdo da Qualidade dos
Servigos. De facto a ferramenta CAF é um instrumento muito valido e atil, mas também muito
genérico o que ndo permite mensurar de forma precisa a Qualidade dos Servigos.

Como limitacdes deste estudo pode-se apontar a ndo aleatoridade da amostra, o0 n
reduzido para os receptores, e o facto de so se ter feito a avaliagdo com base em Servigos de
uma Camara Municipal. Existe também a possibilidade das respostas terem sido facultadas
com algum viés, isto porque em organizacdes da APL, existe um executivo politico que exerce
funcbes de governacdo e que €, ou deve ser, independente do proprio funcionamento dos
Servicos. Deste modo se as respostas tiverem sido dadas com base na percepcdo da

Qualidade da governacédo associada a Camara Municipal, e hdo com base na percepcdo da
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Qualidade dos Servigos disponibilizados pela mesma, entdo toda e qualquer conclusdo do
estudo pode estar comprometida.

Uma outra limitagdo que pode ter afectado os resultados deste estudo é o facto de nédo
ter sido avaliado um Unico tipo de Servigos mas sim o conjunto de Servigos disponibilizado pela
Céamara Municipal, o que pode ser uma dificuldade se o pretendido for a percepgéo geral da
Qualidade dos Servigos (como foi caso desta investigagao).

No caso das respostas dos prestadores pode ainda ter ocorrido um viés devido a
desejabilidade social. Em termos das qualidades métricas da escala, verificou-se um bom
alpha, mas nas dimensfes onde existiam itens invertidos os alpha’s foram significativamente
mais modestos.

Para investigagfes futuras, que pretendam confirmar a validade desta escala para APL,
sugere-se a avaliacdo de Servigos de mais que uma Camara Municipal, 0 aumento da amostra
e a nao inclusdo de itens formulados na forma invertida. No caso de investigagbes que
pretendam fazer um estudo de caso, sugere-se um forte investimento na adequada adaptacdo

dos itens ao contexto dos Servigos.
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Conclusdes e Reflexéo Critica

Através desta investigagao verificou-se que a corrente do efeito directo, da qual deriva a
ServPerf se ajusta a avaliacdo da Qualidade de Servigos, e particularmente aos Servigcos na
APL. De facto tal como em outros estudos (Cronin & Taylor, 1992; Babakus & Boller, 1992;
Salomi, Miguel & Abackerli, 2005) verificou-se maior adesao dos participantes a escala ServPerf
do que a ServQual. Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988) ao advogarem que a Qualidade de
Servicos é resultado da subtraccdo da percepgao as expectativas, atribuem um papel central as
expectativas. Mas serdo as expectativas as Unicas varidveis que interferem na Qualidade? A
este respeito Cronin e Taylor (1996) defendem que nao, e que se se pretender incluir o efeito
das expectativas no julgamento da Qualidade, entdo muitas outras variaveis deveriam também
elas ser incluidas. De facto tal como defendido por Cronin e Taylor (1992) ter-se numa mesma
escala itens que avaliam por um lado as expectativas e por outro a percepcao real da Qualidade
dos Servicos, gera confuséo nos respondentes. Este facto foi corroborado com os resultados do
pré-teste realizado.

Seguindo a linha de pensamento de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), qualquer
constructo (e.g. Satisfagdo, motivagdo, comprometimento, etc.) deveria ser medido através da
diferenca entre expectativas e percepc¢ao, isto porque qualquer um de nés gera expectativas
gue depois sdo confrontadas com as percepgdes. Teoricamente a ideia de Parasuraman, Berry
e Zeithamll (1988), de avaliar a expectativas separadamente das percepc¢des, faz sentido mas a
pratica e os estudos recentes onde se enquadra este aponta para que a corrente do efeito
directo seja mais facil de operacionalizar e mais mensuravel.

Esta critica a escala de ServQual ndo retira mérito aos esfor¢cos que Parasuraman,
Berry e Zeithaml (1988), realizados na constru¢do do Modelo Gap. Na verdade este modelo é
muito rico em informagé@o e permite muito intuitivamente chegar a diagndsticos e concretizar
intervengdes no Servigo alvo de avaliacdo da Qualidade. No modelo, os autores, contemplam 5
Gap’s, porém nao fazem alusdo a um Gap (chamemos-lhe assim), que parece ser fulcral
quando o objecto de avaliacdo sdo os Servicos, trata-se da relacdo entre prestador e receptores
de Servicos. Na verdade € desta relacdo de atendimento que se cria maior ou menor percepgao
de Qualidade dos Servicos, foi exactamente nesta linha de raciocinio que se realizou este
estudo.

Julga-se que a avaliagdo da Qualidade dos Servicos pode contribuir para o
conhecimento acerca da opinido dos diversos stakeholders, o que pode ser um factor de

sucesso caso sejam promovidas accdes de melhoria da Qualidade ajustadas com os dados
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recolhidos na avaliacdo. Melhoria estas que a luz do Modelo Gap, se devem operacionalizar
como iniciativas de reducao das diferencas percepcionadas.

Em jeito de conclusédo, julga-se ter conseguido comprovar que apesar da temética da
Qualidade de Servigos nao ser por exceléncia um tema escopo da PTO, é um dos principais
factores que determinam a satisfacdo dos stakeholders e que por outro lado se relaciona com
varias outras variaveis individuais e grupais que irdo determinar a propria percep¢do da
Qualidade.

A Qualidade seja de Servico seja de Produtos, € entdo uma variavel que deve ser tida
em conta antes de se proceder a avaliacdo da Satisfacao.

Para finalizar colocar-se uma questao que se julga ter respondido com este estudo: Fara
sentido falar e avaliar a Satisfacéo dos stakeholders face a determinado Servigco sem antes se
fazer o mesmo para a Qualidade?

Julga-se que n&o. E neste processo a PTO mais do que o marketing a gestdao ou

economia tem um papel preponderante.
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Anexo |
Anexo |: Escala ServPerf utilizada nesta investigacéo

O presente questiondrio insere-se num estudo que pretende avaliar a Qualidade de Servigcos da Camara
Municipal X. Para que o mesmo seja concretizado pedimos-lhe a sua opini&o. Solicitamos que sinalize
uma Unica resposta para cada afirmacdo de acordo com o0 seu grau de concordancia. Existem 5
possibilidades de respostas, conforme demonstrado abaixo. E assegurada a confidencialidade das
respostas, o sigilo e anonimato. Devera tentar transmitir em cada afirmacéo a opinidao que melhor retrata

a sua posicao face a afirmacéo.

1 | A Camara Municipal tem equipamentos modernos.

2 | Asinstalagbes da Camara Municipal sdo confortaveis.

3 | Os colaboradores da Camara Municipal apresentam-se bem vestidos e asseados.

4 | As instalacBes da Camara Municipal encontram-se em bom estado de conservagao.

5 | Quando a Camara Municipal promete fazer algo em certo tempo, fa-lo.

6 | O atendimento nos Servicos da Camara Municipal é atencioso.

7 : Os Servigos da Camara Municipal inspiram confianca.

8 A Camara Municipal fornece o servi¢co no tempo prometido.

9 : A Camara Municipal mantém os seus registos de forma correcta.

10 | Nao é de esperar que a Camaras Municipal informem os municipes exactamente quando os
Servigos sdo executados.

11 { Na Camara Municipal o servico é prestado no imediato.

12 . Nos Servicos da Camara Municipal nem sempre existe disponibilidade para ajudar os
municipes.

13 i Nos Servicos da Camara Municipal € normal acontecer que os colaboradores estejam
ocupados quando séo solicitados pedidos dos municipes.

14 = Os Servigos da Camara Municipal sdo executados de forma credivel.

15 | Na Camara Municipal o atendimento consegue transmitir segurancga.

16 | Os Servigcos na Camara Municipal sdo executados de forma educada.

17 - Na Céamara Municipal é dado o devido suporte para que oS Servicos consigam ser
cumpridos de forma correcta.

18 i Nos Servigos da Camara Municipal sao atendidos varios municipes ao mesmo tempo.

19 ' No atendimento da Camara Municipal ndo existe uma atencao personalizada.

20 | Os Servigos da Camara Municipal conseguem responder as necessidades dos municipes.

21 | A Camara Municipal ndo tem como objectivo a satisfacéo das necessidades dos municipes.

22 | A Camara Municipal ndo tem horarios de funcionamento convenientes para os municipes.
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Questionario socio-profissional para o grupo dos prestadores de Servicos

I:I 65+

[l18a24 D 25 a 44 |:|45a64

3) EsTADO CivIL

4) ESCOLARIDADE
] |:| |:| O |:| Frequenua |:| |:| |:|

Até ao 4° ano Do 5°a09°ano ; /Do 10° a0 12° ano | :12°ano umversr[arla LlcenC|atura Mestrado Doutoramento

5) FREGUESIA DE RESIDENCIA

[] cidade D Outra. Qual?

6) GRUPO PROFISSIONAL

Quadro Superior da Espemahstas das Técnico e Pessoal Pessoal dos Agrlcultores e
Administragéo Profissdes Profissionais de Administrativo e Servigos e Trabalhadores
Publica, dirigentes | intelectuais e Nivel Intermédio Similares Vendedores qualificados da
e Quadros cientificas agricultura e pescas
Superiores de
Empresas
Se né&o souber

] ] ] [l Ol indicar o grupo
Operarios, Artifices, | Operadores de Trabalhadores ndo | Desempregado Domeéstica proflssmnal,_
e Trabalhadores Instalacdo e qualificados escreva aqui a
Similares Maquinas e sua profissao.

Trabalhadores da

Montagem
7) CATEGORIA PROFISSIONAL
Técnico Superior Coordenador Assistente técnico | Encarregado geral i Encarregado Assistente

técnico operacional operacional operacional

8) HA QUANTOS ANOS EXERCE FUNGOES DE PRESTAGAO DE SERVICOS NA CAMARA MUNICIPAL?

[ 1 Menos de 1 ano |:| De 1 a 2 anos |:| De 3 a 5 anos |:| De 6 a 10 anos |:| Mais de 10 anos
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Questionario socio-profissional para o grupo dos receptores de Servigos

I

[]18a24 |:|25a44 D45a64

3) EsTADO CivIL

] solteiro [ casado L] viavo L] Divorciado [] uniso de facto

4) ESCOLARIDADE

. . _ |:| Frequéncia | |:|
Até ao4°ano iDo5%°ao9°ano Do 10°ao 12°ano ;12°ano : universitaria | Licenciatura : Mestrado : Doutoramento

5) FREGUESIA DE RESIDENCIA

L] cidade |:| Outra. Qual?

6) GRUPO PROFISSIONAL

Quadro Superior da Espemahstas das Técnico e Pessoal Pessoal dos Agrlcultores e
Administracéo Profissdes Profissionais de Administrativo e Servigos e Trabalhadores
Publica, dirigentes e | intelectuais e Nivel Intermédio Similares Vendedores qualificados da
Quadros Superiores | cientificas agricultura e pescas

de Empresas

Se nao souber

L] L] Ol L] L] indicar o grupo
Operérios, Artifices, e  Operadores de Trabalhadores ndo ' Desempregado | Doméstica profissional,
Trabalhadores Instalacéo e qualificados escreva aqui a
Similares Maquinas e sua profisséo.
Trabalhadores da
Montagem

8) QUANTAS VEZES DURANTE OS ULTIMOS 12 MESES USUFRUIU DOS SERVIGOS DA CAMARA MUNICIPAL?

[l De1a?2vezes [l De 3a5vezes [] Deeai10vezes |[]De11a20vezes |1 Mais de 20 vezes

9) EM QUE SERVICOS DA CAMARA MUNICIPAL JA FOI ATENDIDO?

] Museu

O s. Aguas [l s.Taxas O s. Municipe |:| Tesouraria |:| Urbanismo |:| Piscinas

[ Biblioteca | [ Outros

10) A QUAL DAS DIVISOES/SERVICOS RECORRE COM MAIOR FREQUENCIAS?

O s. Aguas [ s.Taxas | s. Municipe [ Tesouraria | [ Urbanismo | [ Piscinas | L1 Museu

[] Biblioteca | [ Outros
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Anexo |l

Anexo ll: Pedido de autorizacdo e participacdo na investigacao dirigido a Camara
Municipal

1) Equiparesponsavel pelo projecto

Hugo Fernandes

2) Introducéao e Objectivos

As grandes transformactes sofridas pelo Estado ao longo do século, as novas fungdes
atribuidas as Administragdes Publicas a partir das crises das décadas de 70 e 80 e os diversos
movimentos de reforma e modernizacdo administrativas, compéem o cendrio no qual os
governos passaram a empreender medidas para substituir as organizagdes publicas tradicionais
por Servigcos orientados para a Qualidade, eficiéncia e eficacia das suas prestacdes. A opcao
pela Qualidade surge, entdo, como o caminho mais seguro para progressivamente eliminar as
disfun¢Bes burocraticas, assumindo-se uma nova postura e uma nova filosofia de accdo que
assentam numa Administracdo Publica (AP) gestionaria orientada para os cidad&os.
Acreditando ser este o caminho para alcancar maior eficiéncia e eficacia na gestéo e utilizagédo
dos recursos disponiveis e simultaneamente, para conseguir mais Qualidade na prestacdo do
servico publico, fazendo aumentar a satisfacdo dos cidadédos, alguns organismos publicos
iniciaram diversos projectos na area da gestdo da Qualidade.

Neste contexto, surge este trabalho que pretende avaliar a Qualidade dos Servigos de
uma Administragdo Publica Local, a Camara Municipal. Visamos, com este projecto, contribuir
para um melhor conhecimento cientifico destas teméaticas, bem como fornecer indicadores e
elementos que poderdo ser utilizados na e pela gestdo da Camara Municipal X assim como

para as organizac¢des publicas em geral.

3) Amostra e participacdo das empresas

A amostra sujeita a avaliagdo sera composta por dois grupos com a mesma dimensao
(cerca de 50 participantes), um grupo de colaboradores (prestadores de Servigcos), e outro
grupo de municipes (receptores desses Servigos). Os critérios para a inclusdo dos participantes
na amostra de municipes sao: ter usufruido dos Servicos das divisbes (em estudo) da Camara
Municipal X pelo menos 6 vezes durante o Ultimo ano; ser municipe da autarquia; ter mais de 18
anos; e ser alfabetizado. Quanto aos critérios de inclusdo na amostra de colaboradores, estes
séo: exercer funcdes de prestacdo de Servicos nas divisdes em estudo ha pelo menos 1 ano;

ter mais de 18 anos; e ser alfabetizado.
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4) Formas de recolha da informacéo e tempo previsto

Serad necessario o preenchimento de um questionario pelos municipes (receptores de
Servicos) e pelos colaboradores da Camara Municipal X (prestadores de Servicos) que ndo
demorara mais que 10-15 minutos. Para obviar eventuais transtornos a empresa, a aplicacao
dos questionarios podera ser feita de forma colectiva (situacdo preferencial) ou os
colaboradores poderao preenché-los fora do horéario de trabalho.

5) Direitos e obrigacdes da equipa de investigacao

A equipa de investigacado teré o direito de:

. Nao fornecer quaisquer resultados do estudo caso haja interrupcdo da participacdo ou
recolha incompleta de informagéo;

. Fornecer os resultados do estudo sé apos a concluséo do estudo.

A equipa de investigacdo obriga-se a:

. Garantir a confidencialidade e o anonimato de todos os dados recolhidos e cumprir as
demais normas éticas que regulamentam a investigacéo na area da Psicologia;

. Recusar a entrega de dados e resultados individuais, quer referentes a colaboradores
da Camara Municipal X, quer referentes aos municipes;

. Efectuar a recolha de dados de forma a causar o minimo transtorno possivel a Camara

Municipal X quer aos seus colaboradores.

Para esclarecimento de qualquer questdo ou duavida, por favor contactar: Hugo

Fernandes, via correio electronico pelo e-mail hmrf_4@hotmail.com.

Declaro que tomei conhecimento e fui devidamente esclarecido/a quanto aos objectivos
e aos procedimentos da investigacdo descrita neste documento, assim como dos direitos e
obrigagbes envolvidas.

Covilha, de de 2009

O representante da Camara Municipal,

O responsavel pela investigacao,
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